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 INTISARI 
 
 
 Hotel sebagai salah satu tempat yang menawarkan jasa untuk refresing bagi para 
konsumen yang melakukan bisnis atau wisata dan tidak memiliki relasi di tempat 
tujuan.Konsumen zaman sekarang adalah konsumen yang kritis dan sangat berhati-hati 
dalam membelanjakan uang. mereka mempertimbangkan banyak faktor untuk memilih 
sebuah produk atau jasa termasuk jasa perhotelan. 
Perusahaan tak terkecuali yang bergerak di bidang perhotelan dituntut untuk dapat 
memberikan nilai lebih dengan cara memperhatikan dan memberikan apa yang 
diinginkan konsumennya, salah satunya adalah kualitas pelayanan.  
Oleh karena itu perlu dilakukan suatu penelitian terhadap kepuasan konsumen 
dalam upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan hotel. Laweyan dengan     
menerapkan metode Servqual. Peningkatan kualitas pelayanan meliputi lima dimensi 
kualitas jasa yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurances, dan emphaty. 
Penelitian  ini akan menguji apakah ada perbedaan antara harapan dan persepsi 
kualitas pelayanan di hotel Laweyan,.Untuk membandingkan antara harapan dan 
persepsi, maka digunakan test rangking bertanda wilcoxon untuk data berpasangan. 
Hipotesis yang mendasari analisis dalam penelitian ini adalah H0 = tidak adanya 
perbedaaan antara harapan dan persepsi konsumen hotel Laweyan, dan H1 = ada 
perbedaan antara harapan dan persepsi konsumen hotel laweyan..dimana pada dimensi 
Fisik nilai Z adalah:-2,930 ,dimensi Reliabilitas:– 2,299,dimensi Daya tanggap : – 3.286, 
dimensi Jaminan: – 2.361 dan dimensi Emphaty: -4,376. 
Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa (1) lima dimensi kualitas pelayanan 
terdapat perbedaan antara harapan dan persepsi konsumen karena nilai Z berada di luar 
daerah penerimaan yaitu antara -1,96 sampai dengan +1,96.(2)dimensi yang 
membutuhkan penyempurnaan pelayanan adalah dimensi daya tanggap dan jaminan 
 
 
Kata kunci :  Hotel,Servqual,Kualitas Pelayanan 
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ABSTRACT 
 
 
Hotel as one of place offering service for refreshing to all consumers doing 
business or tour and do not own relationship in place end. Consumer the present day is 
very critical consumer take cares in expending them money consider a lot of factor to 
chosen a product or service of is inclusive of service of hotel  
Business do not aside from which is active in hotel claimed to can assign value 
more by paying attention to and giving what wanted by consumer, one of them is service 
quality 
Therefore require to be done by a research to satisfaction of consumer in the effort 
to increase quality of service of hotel of Laweyan by applying servqual method Make Up 
of quality of service cover five dimension of quality of service that is tangibles, 
reliability, responsiveness, assurances, and empathy. 
This research will test what there is difference of between expectation and 
perception of quality of service in Laweyan hotel. For compare between expectation and 
perception, is hence used by test of ranking of have sign to of Wilcoxon for data to form 
a pair.  
Hypothesis constituting analysis in this research is H0 = inexistence of difference 
of between expectation and perception of consumer of hotel Laweyan, and H1 = there is 
difference of between expectation and perception of consumer hotel Laweyan of 
dimension of Physical assess Z is:-2,930, dimension Reliabilities:-2,299, dimension Daya 
tanggap - 3.286, Guarantee dimension - 2.361 and dimension Empathy: -4,376. 
Result of the Research indicate that (1) five dimension of quality of service of 
there are difference of between expectation and perception of consumer of because value 
of Z of beyond area of acceptance that is between - 1,96 up to + 1,96.(2) dimension 
requiring completion of service is dimension of energy listen carefully and the guarantee  
  
Keyword: Hotel, Servqual, Service Quality 
 
 
 
 xvi 
 
     BAB I 
 
          PENDAHULUAN 
 
 
 
A Latar Belakang Masalah 
                  Perkembangan industri perhotelan saat ini tumbuh sangat pesat hal ini 
disebabkan kebutuhan adanya jasa perhotelan demikian tinggi. Kebutuhan akan jasa 
perhotelan diakibatkan mobilitas sejumlah orang yang melakukan perjalanan dengan 
tujuan dan kepentingan yang berbeda misalnya berpariwisata, bisnis dan lain-lain. 
Kota Solo selama ini dikenal sebagai salah satu tujuan dari mobilitas orang-orang 
tersebut, hal ini karena kota solo saat ini tumbuh sebagai kota pariwisata dan bisnis. 
Keberadaan kota Solo sebagai daerah tujuan mobilitas orang-orang dari luar kota 
Solo juga dikarenakan adanya kebijakan-kebijakan pemerintah yang berupaya 
memperbanyak event-event yang menarik orang untuk berkunjung ke kota 
Solo.antara lain;:APEKSI(pertemuan walikota seluruh Indonesia),SIEM 2008 yang 
diadakan di kota Solo 
 Hal tersebut ditanggapi oleh beberapa pelaku bisnis dengan membuka 
beragam jenis hotel baik dengan status bintang maupun melati. Dibukanya beragam 
jenis hotel tersebut menyebabkan persaingan dalam industri perhotelan demikian 
ketat, dalam keadaan demikian penting bagi setiap hotel untuk mempunyai 
keunggulan kompetitif, Suhartanto (2001) mengatakan, ”untuk mendapatkan 
keunggulan kompetitif maka setiap perusahaan dituntut untuk mampu memuaskan 
customer-nya”. 
 xvii 
 Persaingan yang ketat dalam industri perhotelan tersebut diatas juga akan  
meningkatkan ketergantungan hotel terhadap konsumen, dimana mereka mempunyai 
bergaining position yang kuat, oleh karena itu perusahaan harus mampu 
meningkatkan pelayanan kepada konsumen. Assauri (2003) mengatakan ”Hotel yang 
mampu memberikan pelayanan terbaik kepada konsumennya serta mampu 
memberikan penyajian layanan yang berbeda dengan hotel lainnya maka akan mampu 
mengusai pasar”.Selain pernyataan diatas Assauri,(2003),juga mengemukakan 
”Pelayanan kepada konsumen yang baik adalah pelayanan yang mampu memuaskan 
kebutuhan dan keinginan dari konsumen tersebut. Kebutuhan pelanggan merupakan 
sesuatu yang dicari atau diharapkan oleh seorang konsumen ketika mereka 
mengkonsumsi suatu produk atau jasa. Masih dalam kajian yang sama Assauri 
(2003), juga mengatakan Keinginan pelanggan merupakan harapan atas keinginan 
untuk dipenuhi. Sebuah hotel yang ingin memberikan pelayanan yang terbaik kepada 
customernya harus berupaya untuk mengetahui apa yang harus dipuaskan hotel bagi 
konsumennya” 
Soelasih (2003), dalam sebuah karyanya mengatakan ”Dalam memberikan 
pelayanan kepada konsumen, sebuah hotel harus memperhatikan kualitas dari layanan 
yang diberikannya atau yang sering disebut dengan kualitas pelayanan”. Konsumen 
dapat menilai kualitas pelayanan setelah mereka menerima jasa atau pelayanan dari 
suatu hotel. Mereka menilai kualitas layanan dari pelayanan yang mereka terima 
berdasarkan harapan mereka atas jasa atau layanan yang mereka terima. Kualitas 
pelayanan yang baik akan dapat menjadi suatu tolak ukur kepuasan bagi konsumen. 
 xviii 
Hotel Laweyan di kota Surakarta merupakan hotel melati yang baru 
berdiri pada akhir 2005, dari hasil operasionalnya selama tahun 2006 mengalami 
tingkat hunian sebagai berikut: 
  
 Tabel 1.1 
Tingkat Hunian Kamar  
Hotel laweyan Di Surakarta 
                                           Januari - Desember 2006 
 
Bulan Tingkat Ocupasi 
Januari 39.80% 
Februari 65.50% 
Maret 67% 
April 71% 
Mei 70% 
Juni 60% 
Juli 66% 
Agustus 65% 
September 55.60% 
Oktober 57.70% 
November 64.30% 
Desember 68% 
                        Sumber: Laporan keuangan Tahunan Hotel Laweyan Tahun 2006 
 
Dalam tabel tingkat hunian tersebutdapat dilihat presentase tingkat hunian 
hotel rata-rata diatas 50% kecuali pada bulan Januari 2006. Mengingat Hotel 
Laweyan merupakan hotel yang baru berdiri dan selama ini belum pernah 
 xix 
dilakukan survei mengenai persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan pada 
hotel tersebut, maka penelitian ini menjadi sangat penting dilakukan, hal ini 
menyangkut kelangsungan hotel Laweyan tersebut, karena dengan diketahuinya 
persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan di hotel Laweyan, pihak 
manajemen hotel dapat mengambil beberapa keputusan terkait dengan usahanya 
menaikan tingkat huniannya. 
Berdasarkan alasan yang telah diuraikan sebelumnya, maka dalam 
penelitian  ini akan menganalisa kualitas jasa (service quality) yang diberikan 
hotel Laweyan kepada konsumennya yang didasarkan pada perbandingan antara 
jasa yang diharapkan (expected service) dengan jasa yang dipersepsikan 
konsumen (perceived service) sehingga penulis mengambil judul sebagai berikut: 
”Analisis Persepsi Pelanggan Terhadap Hotel Laweyan Di Surakarta” 
 
B. PERUMUSAN MASALAH 
Permasalahan yang dikemukakan dalam penelitian ini adalah  
1. Apakah ada perbedaan antara persepsi dengan harapan konsumen terhadap jasa 
pelayanan hotel Laweyan apabila dilihat dari dimensi kualitas jasa yang meliputi; 
reliability, responsiveness, assurance, empaty, tangibles? 
2. Dimensi kualitas jasa pelayanan manakah yang paling membutuhkan 
penyempurnaan kualitas? 
 
 
 
 xx 
 
C. TUJUAN PENELITIAN 
Tujuan penelitian ini adalah 
1. Untuk mengetahui ukuran kualitas jasa pelayanan Hotel Laweyan, yang dinilai 
dari perbedaan antara persepsi dan harapan konsumen terhadap jasa pelayanan 
melalui dimensi kualitas jasa yaitu; reliability, responsiveness, assurance, empaty, 
tangibles. 
2. Untuk mengidentifikasi dimensi-dimensi kualitas jasa yang paling membutuhkan 
penyempurnaaan kualitas jasa pelayanan. 
 
D. MANFAAT PENELITIAN 
 
1. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini dapat bermanfaat untuk penelitian selanjutnya yang secara 
teori dapat memberikan informasi tentang pentingnya persepsi konsumen 
terhadap kualitas pelayanan pada industri perhotelan.  
2. Manfaat praktis 
 Hasil penelitian ini dapat bermanfaat bagi industri perhotelan dan peneliti sendiri: 
a) Bagi industri perhotelan, sebagai masukan untuk pimpinan perusahaan agar 
lebih memperhatikan kualitas pelayanan dalam upaya untuk memberikan 
pelayanan yang terbaik bagi konsumennya sehingga mampu memberikan 
kepuasan kepada konsumen. 
 xxi 
b) Bagi peneliti sendiri merupakan suatu pengalaman yang sangat berharga 
untuk memahami kebijakan suatu perusahaan dalam menciptakan kualitas 
pelayanan 
E. ORISINALITAS PENELITIAN 
Devita Widyasari (2008), melakukan penelitian tentang “Analisis 
Persepsi Pelanggan Terhadap Hotel Laweyan Di Surakarta”. Penelitian ini 
ingin mengetaui apakah ada perbedaan antara persepsi dengan harapan konsumen 
terhadap jasa pelayanan hotel Laweyan apabila dilihat dari dimensi kualitas jasa 
reliability, responsiveness, assurance, empaty, tangibles serta dimensi kualitas 
jasa pelayanan manakah yang paling membutuhkan penyempurnaan kualitas. 
Penelitian ini membahas mengenai penilaian persepsi pelanggan terhadap hotel 
laweyan.Dalam penelitian ini penulis menggunakan jurnal dengan judul”Assesing 
customer perceptions of website service quality in digital marketing 
environments”karya Yi-Shun Wang dari National Changhua University Of 
Educatioan bersama Tzung – I Tang dari National Chengchi University, Taiwan 
(2002) dimana dari hasil penelitian tersebut diketaui bahwa secara umum kualitas 
jasa pelayanan perusahaan masih rendah dan semua dimensi kualitas masih perlu 
perbaikan kecuali ada dimensi tangible.untuk dimensi ini nilai Servqual lebih 
besar dari harapan konsumen dikarenakan perusahaan e-commerce hanya dapat 
diakses dengan internet sehingga tidak dapat terlihat secara fisik,yang 
membedakan dengan penelitian ini adalah dalam penelitian ini obyeknya adalah 
hotel sedangkan dalam jurnal berjudul ”Assesing customer perceptions  of  
website service quality in digital marketing environments” adalah sebuah 
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website.perbedaan lain adalah sampel,dalam jurnal tersebut cukup sulit untuk 
mencari pelanggan yang akan dijadikan sampel karena tidak dapat diketaui secara 
pasti,hal ini disebabkan pemakai internet sangat banyak dan tidak diketaui siapa 
saja pemakai pertama atau pelanggan(yang sudah lebih dari satu kali)disamping 
itu tidak semua pelanggan bersedia mengisi kuesioner dan mengirimkannya ke 
perusahaan meskipun pelanggan telah dipermudah dalam pengisian sedangkan 
dalam penelitian ini kuesioner yang disebar kepada pelanggan yang akan 
dijadikan sampel dapat diketaui secara pasti karena peneliti mempunyai data 
tentang pelanggan hotel Laweyan yang menginap lebih dari dua hari,sedang untuk 
pengisian kuesioner ada beberapa pelanggan yang langsung peneliti temui untuk 
kelengkapan pengisian kuesioner. 
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BAB  II 
TINJAUAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 
 
 
A. Landasan Teori 
 
1. Pengertian Pelayanan 
Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam 
interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan 
menyediakan kepusan pelanggan. Dalam kamus besar Bahasa Indonesia dijelaskan 
pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain. Sedangkan melayani adalah 
menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan oleh seseorang.  
Kualitas mememiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi mulai 
dari yang konvensional hingga yang lebih strategis.Definisi konvensional dari 
kualitas biasanya menggambarkan karakteristik suatu produk misalnya kinerja 
(performance), keandalan (reliability), mudah dalam penggunaan (easy of used), 
estetika dan sebagainya.Sedangkan dalam definisi strategis dinyatakan bahwa kualitas 
adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan 
(meeeting the needs of costumer). 
Berdasarkan pengertian kualitas, baik yang konvensional maupun strategis 
oleh Gaspersz (1997) dinyatakan bahwa pada dasarnya kualitas mengacu kepada 
kepentingan pokok yaitu terdiri dari sejumlah keistimewaan produk,baik 
keistimewaan langsung, maupun keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan 
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pelanggan dan dengan demikian memberikan kepuasan atas penggunaan produk/jasa 
Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau kerusakan. 
Pada bagian lain Gaspersz (1997) dalam mengutip Juran memberikan 
definisi manajemen kualitas sebagai suatu kumpulan aktivitas berkualitas dengan 
kualitas tertentu yang memiliki karakteristik: 
a Kualitas menjadi bagian dari setiap agenda manajemen 
b Sasaran kualitas dimasukkan ke dalam rencana bisnis 
c Jangkauan sasaran diturunkan dari bancmarking 
d Sasaran disebarkan ke tingkat mengambil tindakan 
e Pelatihan ditetapkan pada setiap tingkat 
f Pengukuran ditetapkan seluruhnya 
g Manajer atas secara teratur maninjau kemanjuan dibandingkan dengan 
sasaran 
h Penghargaan diberikan untuk kinerja terbaik 
i Sistem imbalan (reward) diperbaiki 
Kualitas adalah menjaga janji pelayanan agar pihak yang dilayani merasa 
puas dan diuntungkan. Meningkatkan kualitas merupakan pekerjaan semua orang 
adalah pelanggan.  
Parasuraman et.al (1985) mengatakan ada dua faktor utama yang 
mempengaruhi kualiatas jasa yaitu expective service (pelayanan yang diharapkan) dan 
perceived service (pelayanan yang diterima). Karena kualitas pelayanan berpusat 
pada upaya pemenuhan dari keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk 
mengimbangi harapan pelanggan, untuk itu maka, Zeitaml (1996)mendifinisikan 
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pelayanan adalah menyampaikan secara excellent atau superior dibandingkan dengan 
harapan konsumen. 
Dalam perkembangan selanjutnya, Parasuraman et.al.dan Bitner, 1996) 
mengatakan bahwa konsumen dalam melakukan penilaian terhadap kualitas jasa ada 
lima dimensi yang perlu diperhatikan, yaitu: 
a Tangible, yaitu meliputi fasilitas fisik,perlengkapan,pegawai dan sarana 
komunikasi 
b Emphaty, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para 
pelanggan 
c Responsiveness, yaitu keinginan para staf untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap 
d Reliability yaitu kemampuan memberikan layanan yang djanjikan dengan 
segera, akurat, keandalan dan memuaskan. 
e Assurance, yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan 
sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf. 
Tjiptono (1991) menyimpulkan bahwa citra kualitas layanan yang baik 
bukan berdasarkan sudut pandang atau persepsi penyedia jasa, melainkan berdasarkan 
sudut pandang atau persepsi konsumen. Hal ini disebabkan karena konsumen yang 
mengkonsumsi serta menikmati jasa layanan, sehingga mereka yang seharusnya 
menentukan kualitas jasa. Persepsi konsumen terhadap kualitas jasa merupakan 
penilaian yang menyeluruh terhadap keunggulan suatu jasa layanan. 
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Bagi pelanggan kualitas pelayanan adalah menyesuaikan diri dengan 
spesifikasi yang dituntut pelanggan. Pelanggan memutuskan bagaimana kualitas yang 
dimaksud dan apa yang dianggap penting. Pelanggan mempertimbangkan suatu 
kualitas pelayanan. Untuk itu, kualitas dapat dideteksi pada persoalan bentuk, 
sehingga dapat ditemukan : 
a Kualitas pelayanan merupakan bentuk dari sebuah janji 
b Kualitas aadalah tercapainya sebuah harapan dan kenyataan sesuai 
komitmen yang telah ditetapkan sebelumnya. 
c Kualitas dan integritas merupakan sesuatu yang tak terpisahkan. 
 
2. Perubahan Paradigma Pelayanan 
Hasil studi terhadap perusahaan-perusahaan industri kelas dunia yang 
berhasil mengembangkan konsep kualitas dalam perusahaan, menurut Vincent 
Gaspez (1997) melahirkan apa yang disebut Manajemen Kualitas terpadu, yang 
banyak digunakan oleh perusahaan sebagai senjata untuk memenangkan pasar 
persaingan. 
Saat ini telah terjadi pergesaran paradigma mengenai pelayanan kepada 
pelanggan yaitu pada paradigma masa lalu konsumen berada pada posisi terbawah, 
sebaliknya pada paradigma baru posisi konsumen berada di paling atas. 
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PARADIGMA LAMA 
 
 
CEO  IMPLEMENTASI 
MANAJEMEN  KARYAWAN 
KARYAWAN  MANAJEMEN 
IMPLEMENTASI  CEO 
                       
                                      PARADIGMA BARU 
 
Gambar 2.1 
Paradigma Pelayanan 
Sumber: Osborn dan Gaebler dalam Sudarsono Harjosoekarto, 
Manajemen Pembangunan No 19/V/april 1997 
 
Salah satu konsep dasar dalam memuaskan pelanggan minimal mengacu pada: 
a Keistimewaan yang terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik 
keistimewaan langsung maupun keistimewaan atraktif (mempunyai daya 
tarik atau bersifat menyenangkan) yang dapat memenuhi keinginan 
pelanggan dengan demikian dapat memberikan kepuasan dalam 
penggunaan produk itu 
b Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau 
kerusakan 
PELANGGAN 
PELANGGAN 
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Acuan kualitas seperti dijelaskan di atas menunjukkan bahwa kualitas 
selalu berfokus pada kepentingan/kepuasan pelanggan (customer fokus quality). 
Dengan demikian produk-produk didesain dan diproduksi serta kualitas diberikan 
untuk memenuhi pelanggan. Suatu produk yang dihasilkan baru dapat dikatakan 
bekualitas apabila sesuai dengan keianginan pelanggan, dapat dimanfaatkan dengan 
baik, dan diproduksi (dihasilkan) dengan cara yang baik dan benar.(vincen 
Gasperst,1997) 
 Variasi perbedaan pengertian tentang kualitas hingga saat ini masih 
banyak ditemukan. Mulai dari yang konvensional hingga yang strategis Definisi 
konfensional mengatakan bahwa kualitas menggambarkan karakteristik langsung 
suatu produk seperti kinerja (peerformance), keandalan (reliability), mudah dalam 
penggunaan (easy to use), estetika (esthetics) dan sebagainya. Sedangkan definisi 
strategis menyatakan bahwa kualitas adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi 
keinginan atau kebutuhan pelanggan. 
 
3. Manajemen Kualitas Pelayanan 
Ketika pelanggan mempunyai suatu keperluan pada sebuah organisasi baik 
pemerintah atau swasta, ia akan merasa senang atau tidak senang saat dilayani oleh 
petugas.Jika pelanggan merasa senang dilayani oleh petugas tersebut, maka 
pelayanan petugas sangat memuaskan maka bisa disebut bahwa pelayanan petugas 
berkualitas.Sebaliknya ketika pelanggan merasa dirugikan petugas akibat 
pelayanannya yang lama atau tidak ramah maka dapat dikatakan bahwa 
pelayanannnya tidak berkualitas. 
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Suatu pertanyaan yang perlu mendapatkan jawaban adalah mengapa 
pelanggan tidak mendapatkan pelayanan yang diharapkan? apakah semua persyaratan 
yang diperlukan telah dilengkapi?Jika semua persyaratan telah dilengkapi tetapi 
pelanggan tidak mendapatkan pelayanan yang memuaskan, maka dapat disimpulkan 
bahwa mungkin terdapat sesuatu yang belum terbaca atau belum terdapat dalam 
memorandum of undestanding(MoU) antara pelayan di suatu pihak dan pelanggan 
yang sedang dalam proses pelayanan di lain pihak, untuk mendapatkan jawaban 
kepastian kualitas pelayanan, diperlukan kesepahaman tentang aturan main pelayanan 
yang diberikan, baik dari sisi aparatur pelayanan maupun pelanggan. 
Gaspersz (1997) menyatakan bahwa kualitas adalah segala sesuatu yang 
mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan (meting the needs of 
customers).Sedangkan, kualitas seperti dijelaskan dalam Kamus Besar Bahasa 
Indonesia diartikan sebagai tingkat baik buruknya sesuatu atau pribadi yang baik 
dalam bentuk tingkah laku seseorang yang baik yang dapat dijadikan teladan dalam 
hidup bermasyarakat dan bernegara. 
Kualitas juga dapat diartikan sebagai kesesuaian dengan persyarakatan, 
kesesuaian dengan pihak pemakai atau bebas dari kerusakan atau cacat. Untuk itu 
kualitas pelayanan adalah suatu kegiatan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 
sesuai dengan prinsip: lebih mudah, lebih baik, lebih cepat, tepat, akurat, ramah, 
sesuai dengan harapan pelanggan. 
Kualitas pelayanan yang dapat diartikan sebagai kegiatan pelayanan yang 
diberikan kepada seseorang atau orang lain sesuai dengan undang-undang/peraturan 
yang berlaku. 
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Kualitas pelayanan adalah pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 
sesuai dengan standar pelayanan yang telah dibakukan sebagai pedoman dalam 
pemberian layanan. Standar pelayanan adalah ukuran yang telah ditentukan sebagai 
suatu pembakuan pelayanan yang baik. 
Parasuraman (dalam Tjiptono, 1996) telah berhasil mengidentifikasikan 
sepuluh faktor atau dimensi yang menentukan kualitas jasa. Kesepuluh kualitas jasa 
tersebut adalah : 
a Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja 
(performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependability). Dalam 
hal ini perusahaan pemberi jasa secara tapat semenjak saat pertama (right 
the fisrst time) dalam memenuhi janjinya. Misalnya menyampaikan 
jasanya sesuai dengan jadwal yang disepakati. 
b Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk 
memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan 
c Competence, artinya setiap karyawan dalam perusahaan jasa tersebut 
memiliki ketrampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat 
memberikan jasa tersebut. 
d Access, yaitu meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Hal ini 
berarti lokasi, fasilitas jasa yang mudah dijangkau, waktu menunggu yang 
tidak terlalu lama, saluran komunikasi mudah untuk dihubungi. 
e Corstesy, yaitu meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian dan 
keramahan para contact personel (seperti receptionist, room service atau 
boy, operator telepon dll). 
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f Communication, artinya memberikan informasi kepada pelanggan dalam 
bahasa yang dapat dipahami, serta selalu mendengarkan saran dan keluhan 
pelanggan. 
g Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya, kredibilitas mencakup 
nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakteristik contact personel, dan 
interaksi dengan pelanggan. 
h Security, yaitu aman dari bahaya, resiko dam keragu-raguan. Aspek ini 
meliputi keamanan secara fisik, kerahasiaan. 
i Undestanding knowing the customer, yaitu usaha untuk memahami 
kebutuhan pelanggan. 
j Tangible, yaitu bukti fisik dari jasa yang bisa berupa fasilitas fisik, atau 
representasi fisik dari jasa. 
 W. Edward Deming seperti dikutip Gaspersz (1997), berpendapat bahwa 
untuk membangun sistem kualitas modern diperlukan transportasi manajemen 
menuju perbaikan secara terus menerus (continous improvement). Transportasi 
manajmen ini kemudian diringkas ke dalam empat belas butir sebagai berikut: 
a Ciptakan tujuan yang menatap ke arah perbaikan produk atau jasa dengan 
tujuan menjadi lebih kompetitif dan tetap dalam bisnis serta memberikan 
lapangan kerja. 
b Adopsikan cara berfikir (filosofi) baru. Kita berada di era ekonomi yang 
baru. Karena itu diperlukan transformasi manajemen untuk menghadapi 
tantangan dalam memenuhi tanggung jawab serta melakukan 
kepemiminan untuk perubahan 
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c Hentikan ketergantungan pada inspeksi massal untuk memperoleh 
kualitas. Hilangkan kebutuhan untuk inspeksi massal dengan cara 
membangun kualitas ke dalam produk itu sejak awal. 
d Akhiri praktek bisnis yang tergantung pada harga.Seharusnya 
meminimumkan biaya total, berusaha untuk membina hubungan jangka 
panjang yang berdasarkan kesetiaaan (loyality) dan kepercayaan. 
e Tingkatkan perbaikan secara terus-menerus pada sistem produksi dan 
pelayanan serta tingkat kualitas dan produktivitas. 
f Kembangkan pelatihan kerja 
g Adanya kepemimpinan yang menentukan ke arah hasil yang lebih baik 
h Hilangkan ketakutan sehingga semua orang dapat bekerja secara efektif 
untuk perusahaan 
i Hilangkan hambatan-hambatan antar departemen dalam perusahaan 
j Tingkatkan produktivitas baru yang lebih tinggi 
k Hilangkan manajemen serba sasaran (management by objective)dan. 
Hilangkan manajemen berdasarkan angka produksi. 
l Tanggung jawab harus diganti dari angka ke kualitas produksi. 
m Gerakkan seluruh orang dalam perusahaan untuk mencapai transformasi 
menjadi perusahaan yang mempunyai produktivitas tinggi. 
Gaspersz (1997) menyatakan secara singkat beberapa langkah yang diperlukan 
untuk menjadikan sistem kualitas modern menjadi lebih efektif antara lain,: 
a Mendifinisikan dan merinci sasaran dan kebijakan kualitas 
b Berorientasi pada kepuasan pelanggan 
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c Mengarahkan semua aktivitas untuk menapai sasaran dan kebijaksanaan 
kualitas yang telah ditetapkan 
d Mengintegrasikan aktivitas-aktivitas dalam dalam organisasi 
e Memberikan penjelasan maupun tugas-tugas kepada pekierja untuk 
bersikap mementingkan kualitas barang dan jasa yang dihasilkan untuk 
menyukseskan program pengendalian kulaitas program terpadu 
f Merinci aktivitas pengendalian kualitas pada penjualan produk 
g Mengidentifikasikan kualitas peralatan secara cermat 
h Mengidentifikasikan dan mengefektifkan aliran informasi kualitas, 
memprosesnya dan mengendalikannya. 
i Melakukan pelatihan (training) serta memotivasi karyawan untuk terus 
bekerja dengan orientasi meningkatkan kualitas. 
j Melakukan pengendalian terhadap ongkos kualitas dan pengukuran 
lainnya serta menetapkan standar kualitas yang diinginkan 
k Mengefektifkan tindakan koreksi yang bersifat positif 
l Melanjutkan sistem pengendalian, mencakup analisis hasil serta 
membandingkan dengan standar kualitas yang telah ditetapkan 
m Memeriksa aktivitas dari sistem kualitas modern secara periodik 
 
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Pada Perusahaan 
Kualitas pelayanan yang baik akan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan, seperti penelitian yang dilakukan Edwin Japarianto dan Popy 
laksmono dkk. Yang menyatakan bahwa dimensi kualitas layanan yang berupa 
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tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty yang positif 
berpengaruh langsung dengan loyalitas pelanggan, dimana pelanggan yang loyal 
akan mengatakan hal-hal yang positif, merekomendasikan kepada teman dan 
kembali menginap. 
Kotler (2002) mengatakan bahwa konsumen yang loyal tidak diukur dari 
berapa banyak dia membeli tetapi dari berapa sering dia melakukan pembelian 
ulang termasuk disini merekomendasikan orang lain untuk membeli. 
Zeithaml.et. al. (1996) mengatakan tujuan akhir keberhasilan perusahaan 
menjalin hubungan relasi dengan pelanggannya adalah membentuk loyalitas yang 
kuat. Indikator dari loyalitas yang kuat adalah: 
a   Say positif things, adalah mengatakan hal yang positif tentang produk/jasa 
yang telah dikonsumsi. 
b Recommended friend, adalah merekomendasikan produk/jasa yang telah 
dikonsumsi kepada teman. 
c Continue purchasing, adalah pembelian yang dilakukan secara terus-
menerus terhadap produk/jasa yang telah dikonsumsi. 
 
5.  Pengertian Perhotelan 
 
Menurut surat keputusan menteri pariwisata, pos dan telekomunikasi No. 
KM 37/PW-340/MPPT-86, hotel didifinisikan sebagai suatu jenis akomodasi 
yang mempergunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa 
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penginapan, makanan dan minuman serta jasa lainnya bagi umum, yang dikelola 
secara komersial. 
Dalam usaha akomodasi ada beberapa pokok jasa yang ditawarkan, antara 
lain penginapan, penyediaan makanan dan minuman, penyelenggaraan hiburan, 
pencucian pakaian serta pelayanan tambahan lainnya. Keseluruhan barang jasa 
yang dijual kepada pelanggannya merupakan suatu paket keramahtamahan 
(hospitaly package).Sifat paket tersebut membuat bisnis perhotelan berbeda 
dengan bisnis lainnya. Perbedaan ini memberikan karakteristik yang unik pada 
usaha akomodasi sebagai berikut : 
a. Pelayanan kepada pelanggan 
Jasa perhotelan bersifat personal sehingga tiap pelanggan harus dilayani 
secara personal. 
b. Barang dan jasa yang ditawarkan 
Proses produksi barang dan jasa yang ditawarkan oleh hotel terjadi secara 
bersamaan dalam proses konsumsinya. 
c. Keunikan akuntansi dan struktur informasi 
Siklus produksi, distribusi dan komsumsi produk sangat pendek sehingga 
memerlukan sistem informasi akuntansi yang baik untuk menangani 
pencatatan, posting dan pelaporan penjualan secara tepat, selain itu perlu 
pemeriksaan itern yang memeriksa kebenaran proses akuntansi tersebut. 
d. Permintaan akan produk dan jasa sulit diprediksi karena lingkungan eksternal 
berpengaruh secara langsung. 
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S.K. Menteri Perhubungan No. PM/PW.301/PHB.77 tanggal 2 Desember 
1977 S.K. Direktur Jendral Pariwisata No. Kep.22/U/VI/78 tentang peraturan 
klasifikasi hotel dengan sistem bintang dan melati, dimana perbedaannya 
didasarkan pada persyaratan fisik, bentuk pelayanan yang diberikan, klasifikasi 
tenaga kerja serta fasilitas olahraga dan rekreasi yang tersedia. 
Industri perhotelan mempunyai beberapa karakteristik yang membuat 
berbeda dengan industri lain, karena hotel merupakan usaha jasa pelayanan 
(hospitality of service) bagi setiap orang untuk menggunakan fasilitas yang 
tersedia dalam suatu hotel.Karakteristik unik dalam industri perhotelan 
menyebabkan diperlukannya suatu sistem informasi akuntansi yang khusus bagi 
suatu hotel. Menurut Sihiti (2001), proses akuntansi dalam suatu hotel dapat 
dijelaskan sebagai berikut 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.2. Proses Akuntansi Hotel 
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Keterangan gambar: 
a Analisis transaksi : analisis tentang jenis transaksi di hotel agar dapat 
dikelompokkan sesuai dengan pos masing-masing. 
b Dokumen sebagai penunjang: penggunaan dokumen transaksi secara resmi 
oleh hotel, lengkap dengan semua jenis transaksi yang dilaksanakan dan 
dipergunakan sebagai tanda bukti adanya transaksi tersebut. 
c Pencatatan dengan/tanpa mesin kas: pengesahan dokumen tersebut dan 
sejak saat itu terjadi proses pembukuan, baik menggunakan mesin kas 
register/manual. 
d Proses pembukuan: kelanjutan proses transaksi dan sudah dibukukan lebih 
lanjut dengan sistem pembukuan hotel yang diterapkan. 
e Laporan keuangan: laporan dari seluruh proses akhir pembukuan dan 
berfungsi sebagai pembuktian tanggung jawab keuangan pada periode 
pembukuan yang telah diterapkan. 
Pos penerimaan tamu dimulai dengan fungsi serta tugas dari resepsionis 
atau petugas penerima kantor depan, terhitung mulai saat tamu 
menandatangani kartu registrasi, berarti sudah menjadi suatu bukti perjanjian 
yang jelas dengan tamu bahwa mulai saat itu pula charge atau tagihan hotel, 
kepada tamu yang bersangkutan sudah dimulai dengan cara membuka master 
guest bill bagi tamu. 
Proses akuntansi dimulai sejak dibuka atau dihidupkannya master guest 
bill bagi tamu, yang juga berfungsi sebagai tempat untuk memasukkan 
perhitungan atas semua transaksi kredit yang akan dilakukan tamu selama 
 xxxviii 
tinggal di hotel. Dalam suatu hotel terdapat bermacam-macam kasir yang 
dijelaskan sebagai berikut: 
a Kasir umum 
b Kasir outlet (Restorant, bar, coffee shop dan kasir lainnya yang menjual 
makanan, minuman atau fasilitas selain kamar, kegiatan di dalam di hotel) 
yang bertugas menerima dan mencatat pembayaran penjualan di tiap outlet 
secara kas dan kredit, mengirimkan semua rekening kredit/charge dan 
uang penjualan outlet yang berupa kas ke front office cashier (FOC) serta 
membuat summary of sales sheet pada tiap akhir tugas. Pada suatu hotel 
terdapat night auditor yang bertugas: 
c Memeriksa pekerjaan semua kasir dalam satu hari 
d Membuat summary of revenue pada malam hari 
e Menyerahkan summary berikut lampirannya (bills) beserta uang pada 
keesokan harinya kepada manajer keuangan dan administrasi. 
Dalam suatu hotel terdapat city ledger yang bertugas memeriksa semua 
pendapatan kredit untuk pembuatan faktur kepada pelanggan, menagih pemakai 
jasa hotel yang tidak membayar kontan dan membuat daftar piutang untuk 
akuntan. Pendapatan yang dapat diterima oleh sebuah hotel antara lain dapat 
diklasifikasikan sebagai berikut 
a Primary sale, pendapatan yang berdiri sendiri (penjualan kamar dan sewa) 
b Derived sale, pendapatan akibat primary sale )penjualan makanan, 
minuman. telepon, laundry dan lain-lain) 
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c Independen sale, pendapatan yang tidak berasal dari tamu yang menginap, 
melainkan hanya menggunakan jasa pemakaian (kolam renang, restorant, 
banquet, katering). 
Perhitungan pendapatan bersih bagi suatu hotel adalah 
 
   Pendapatan kotor = pendapatan bersih + 11% service charge + 10% PPN 
 
Service charge yaitu perhitungan jasa yang diberikan dalam bentuk uang 
jasa (tip) yang dibebankan kepada tamu yang menerima pelayanan. Besarnya 
sevice charge tergantung kepada tamu yang menerima pelayanan. Besarnya 
service charge tergantung pada tingkat jabatan karyawan. Semakin tinggi jabatan 
karyawan, jumlah service charge yang diterimanya semakin besar. 
Dalam laporan rugi laba, biaya antara lain dapat diklasifikasikan sebagai berikut: 
a Room cost, biaya langsung untuk menyiapkan kamar agar siap dijual 
kepada tamu. 
b Food cost, biaya langsung pengolahan makanan. 
c Beverage cost, biaya langsung pengolahan atau pengadaan minuman di 
bar. 
d Minor and operating departement (MOD) cost, biaya langsung untuk 
mempersiapkan jenis produk dari minor departement dan pelayanan 
(laundry, telepon, business center) 
e Payroll and related expense, gaji dan seluruh pengeluaran hotel untuk 
karyawan (tunjangan, pengobatan dll) 
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f Biaya administrasi dan umum, biaya untuk segala pengeluaran 
administrasi dan umum. 
g Biaya pemasaran hotel. 
h POMEC (property operating maintanance and energy cost), pengeluaran 
untuk keperluan operasional hotel, perawatan, perbaikan dan energi (listrik 
dan air) 
Jumlah dan bentuk laporan keuangan hotel terdiri dari beberapa macam 
tergantung pada besar kecilnya hotel serta tingkatan hotel. 
 
B. Penelitian Terdahulu 
Banyak penelitian yang mengambil topik tentang pengukuran kualitas 
pelayanan dengan metode Servqual seperti penelitian yang dilakukan baik dari 
luar maupun dalam negeri antara lain;  
penelitian yang dilakukan oleh Tri Nandiroh, Siti dan Haryanto (2006) 
dimana mereka menggunakan metode Servqual untuk mengukur kepuasan 
pelanggan pada sebuah perusahaan distributor sepeda motor dimana penelitian 
tersebut menghasilkan kesimpulan bahwa kualitas pelayanan pada perusahaan 
tersebut masih rendah atau belum sesuai dengan harapan konsumen, dalam 
penelitian tersebut tidak ditentukan dimensi kualitas jasa mana yang paling 
membutuhkan penyempurnaan. 
Penelitian yang dilakukan oleh James J.Jian, Gery Klein dan Cristopher 
L.Carr (2002) dengan metode Servqual terhadap perusahaan sistem informasi di 
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Amerika Serikat,dalam penelitian tersebut ditemukan bahwa kualitas pelayanan 
masih rendah, sehingga semua dimensi kulitas jasa masih perlu perbaikan.  
Penelitian yang dilakukan oleh Yi-Shun Wang dari National Changhua 
University Of Educatioan bersama Tzung–I Tang dari National Chengchi 
University,  Taiwan   (2002), juga  meneliti  kualitas  pelayanan  pada perusahaan  
e-commerce dengan menggunakan metode yang sama yaitu Servqual, secara 
umum perusahaan mempunyai kualitas jasa pelayanan yang rendah.Semua 
dimensi kualitas jasa kecuali tangible memerlukan perbaikan, khusus untuk 
dimensi tangible mempunyai nilai Servqual yang lebih besar dari harapan 
konsumen dikarenakan perusahaan e-commerce yang hanya bisa diakses dengan 
internet, tidak dapat terlihat secara fisik.  
David Goren (2002) juga meneliti untuk perusahaan yang serupa juga 
dengan metode Servqual, hasil yang didapat tiga dimensi kualitas jasa yaitu 
tangible,empathy dan relialibility mempunyai nilai Servqual yang lebih rendah 
dari harapan konsumen, sehingga bisa dikatakan untuk ketiga dimensi tersebut 
perusahaan e-commerce mampu memberikan kualitas pelayanan yang baik. 
Wiwik Dianawati dan Nurul Herawati (2006) melakukan penelitian 
kualitas pelayanan terhadap perusahaan asuransi kesehatan, berdasarkan hasil 
analisis yang telah mereka lakukan dapat ditarik kesimpulan bahwa semua 
dimensi kualitas jasa meliputi relialibility, responsiveness, assurance, empathy 
dan tangibles, secara keseluruhan lebih rendah dari harapan konsumen, sehingga 
bisa dikatakan bahwa konsumen asuransi kesehatan tidak puas terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh asuransi kesehatan 
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C. Kerangka Pemikiran  
Kerangka pemikiran untuk penelitian seperti terlihat pada gambar dibawah, 
dalam penelitian ini, peneliti akan menilai kualitas pelayanan di hotel Laweyan 
berdasarkan persepsi dan harapan knsumen terhadap kualitas pelayanan hotel 
Laweyan di Surakarta dan mencari dimensi yang paling berpengaruh terhadap 
kualitas pelayanan hotel Laweyan di Surakarta.kerangka pemikiran da;am penelitian 
ini adalah sebagai berikut 
 
 
 
                                                                                 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.3. Kerangka Pemikiran 
 
 
D. Perumusan hipotesis 
Berdasarkan uraian sebelumnya bahwa selama ini belum ada peneliti di 
Indonesia yang meneliti tentang kualitas pelayanan hotel dengan metode Servqual , 
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serta berdasarkan pada kenyataan bahwa metode Servqual masih merupakan 
metode terbaik dan terpopuler maka penelitian ini akan menggunakan metode 
Servqual 
Hipotesis dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Terdapat perbedaan antara persepsi antara konsumen terhadap jasa pelayanan Hotel 
Laweyan bila dilihat dari dimensi kualitas jasa: reliability, responsiveness, 
assurance, empaty, tangibles 
2. Dimensi reliability adalah dimensi yang paling membutuhkan penyempurnaaan  
kualitas jasa pelayanan 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Ruang lingkup penelitian 
Penelitian ini membahas mengenai analisis persepsi pelanggan terhadap hotel 
Laweyan di Surakarta.Data yang diperlukan adalah data mengenai perusahaan yang 
meliputi bagaimana persepsi dan harapan pelanggan terhadap pelayanan hotel Laweyan 
di Surakarta  
Lokasi penelitian ini berada di hotel Laweyan di Jl. Dr. Radjiman 568 A 
Surakarta, pemilihan tempat penelitian ini dilakukan dengan asumsi bahwa lokasi 
tersebut representatif terhadap seluruh variabel penelitian. 
 
B. Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah Tamu yang menginap di hotel Laweyan pada 
tahun 2008 pada bulan april-juni2008,sedangkan Sampel dalam penelitian ini adalah 
Tamu yang menginap di hotel Laweyan selama lebih dari dua hari hal ini karena setelah 
menginap lebih dari dua hari konsumen telah dapat merasakan tentang pelayanan di hotel 
Laweyan. Jumlah sampling ditentukan dengan rumus: 
 
                            S =       £2 X N X P x Q 
                                    D2(N-1)+ £ X P X Q 
 
Pihak hotel yang memberikan pelayanan kepada konsumen diantaranya karyawan 
 xlv 
hotel Laweyan yang meliputi receptionist, room boy, cleaning service. Sampel penelitian 
diambil dari beberapa konsumen dengan menggunakan metode sampel convenience 
sampling. Metode ini dipilih karena alasan kemudahan yang diartikan sebagai kedekatan 
tempat pengambilan sampel dengan pelaksanaan penelitian serta kemudahan menemukan 
responden. Penggunaan metode convenience sampling juga didasarkan atas pertimbangan 
keterbatasan waktu dan biaya penelitian.Dengan tingkat kesalahan 10%maka sampelnya 
adalah 100 responden 
 
C. Jenis dan Sumber Data  
1. Data primer 
.Data primer berasal dari kuesioner yang disebarkan kepada responden. 
Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner dan wawancara langsung (digunakan 
untuk mendukung jawaban-jawaban dalam kuesioner) kepada responden yaitu konsumen 
hotel Laweyan. Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk 
memperoleh informasi dari responden. Daftar pertanyaan yang digunakan merupakan 
pertanyaan standar yang telah dikembangkan oleh Parasuraman et al , dimana jumlah 
pertanyaan dalam kuisioner meliputi 22 pertanyaan yang mewakili lima dimensi dalam 
Servqual,dimana dimensi fisik, jumlah pertanyaannya ada empat (pertanyaan no  1-4 pada 
kuisioner),dimensi reliabilitas, jumlah pertanyaannya ada lima (pertanyaa no 5-9). Jumlah 
pertanyaan dimensi daya tanggap adalah empat (pertanyaan no 10-13), untuk dimensi 
jaminan jumlah pertanyaan sebanyak empat (pertanyaan no 11-17) dan dimensi empati 
mempunyai lima pertanyaan (pertanyaan no 18-22) 
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2. Data sekunder 
 
 Data sekunder diperoleh melalui kajian pustaka yang berhubungan dengan 
penelitiann misalnya jurnal-jurnal yang telah di publikasi. Data sekunder ini juga berasal 
dari laporan manajemen mengenai data-data hotel.Laweyan   
D. Variabel Penelitian  
    Variabel penelitian ini mencakup : 
a) variabel dependen  
b) variabel independen. 
Variabel yang diukur dalam penelitian ini adalah variabel kualitas pelayanan di 
hotel Laweyan, dimana variabel tersebut mempunyai lima indikator yang dinilai 
yaitu: 
a. Bukti fisik (Tangible) yaitu berhubungan dengan lingkungan fisik. Contoh 
penilaian pelanggan terhadap fasilitas, perlengkapan dan tampilan dari 
pemberi layanan. 
b. Keandalan (reliability) yaitu berupa kecepatan pelayanan, keakuratan data 
yang diinformasikan, kesesuaian pelayanan yang diberikan dengan yang 
dibutuhkan pelanggan 
c. Daya tanggap (responsiveness) menunjukkan kemauan baik dengan cara 
memberitahu waktu pelayanan, ketersediaan dan ketuntasan menjawab semua 
pertanyaan pelanggan, kesediaan menyediakan waktu khusus untuk 
pelayanan, kesediaan memberikan pelayanan dengan segera, kemampuan 
membantu pelanggan dan simpati kepada pelanggan 
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d. Jaminan (assurance) memiliki ketrampilan dalam memberikan pelayanan, 
kemampuan membantu pengguna dalam menuntaskan masalah yang terkait 
dengan pelayanan jasa,kesantunan kepadapelanggan,kesediaan mendahulukan 
kepentinganpengguna,kemampuandipercaya pengguna dan jaminan keamanan           
e. Empati (empathy),kebutuhan penggunaan, tersedianya waktu pelayanan 
secara memadai, bantuan dalam menyelesaikan kesulitan/masalah, 
penggunaan bahasa yang mudah dipahami,kemudahan untuk dihubungi, 
kesesuaian waktu pelayanan dan kepentingan pelanggan 
  Variabel ini diukur berdasarkan tanggapan responden terhadap pernyataan-
pernyataan dalam kuesioner yang menggunkana skala ordinal dengan skala 
pengukuran Likert yaitu seperangkat pernyataan evaluatif yang direspon 
berdasarkan rentang skala 1-5 (sangat tidak setuju sampai sangat setuju) 
 
E. Teknik pengumpulan data  
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. 
Kuesioner penelitian ini mengajukan pertanyaan kepada responden mengenai 
penilaian atau persepsi konsumen terhadap pelayanan jasa. Jumlah kuesioner yang 
disebarkan terdiri dari  22 item pertanyaan untuk masing-masing indikator dalam 
variabel kualitas pelayanan, serta 5 pertanyaan untuk variabel loyalitas 
konsumen,dengan bobot alternatif jawaban yang diberikan masing- masing pilihan 
adalah sebagai berikut :  
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                                       Tabel 3.1 
 Skala Likert Ekspektasi Konsumen 
 
 
 
 
 
F. Uji Instrumen 
1. Uji Validitas 
Validitas adalah ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atau 
kesahihan suatu instrumen. Untuk menguji tingkat validitas digunakan rumus 
sebagai berikut: 
                                         Rxy =                 NEXY –(EX)(EY) 
                                                                          (NEX2-(EX)2(NEY2-(EY)2 
Dimana : 
rxy =  Koefisien korelasi antara skor item dan skor total 
X =  Skor item 
Y =  Skor total 
N  =  Jumlah responden 
Kriteria pengujian adalah jika koefisien korelasi rxy lebih besar dari 
rtabel  product moment berarti item valid. 
 
 
 
Sikap Skala 
Sangat  tidak setuju 1 
Tidak  setuju 2 
Netral 3 
Setuju 4 
Sangat  setuju 5 
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2. Uji Reliabilitas 
 
Reliabilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa sesuatu instrumen 
cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena 
instrumen tersebut sudah baik.Untuk menguji tingkat reliabilitas digunakan rumus 
sebagai berikut : 
     
                                     R1 =         k           {st2-∑piqi    }       
                                             K-1                    st2     
 
 
                      Dimana : 
K: jumlah item dalam instrument 
Pi: proporsi banyaknya subyek yang menjawab pada item1 
qi:1-pi 
Si:varians total 
 
G. Metode Analisis Data 
Setelah data terkumpul dari hasil pengumpulan data dan kegiatan 
penelitian, selanjutnya dilakukan kegiatan menganalisis data. Analisa data 
dilakukan dengan menggunakan metode Servqual dan uji statistik. Alat uji 
statistik yang digunakan adalah Uji Jenjang -bertanda Wilcoxon. 
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1. Metode Servqual 
 Penilaian  kualitas jasa menggunakan metode Servqual mencakup 
perhitungan perbedaan di antara nilai yang diberikan para pelanggan untuk 
setiap pasang pernyataan berkaitan dengan harapan dan persepsi. 
a Skor Servqual untuk setiap pasang pernyataan, dapat dihitung 
dengan berdasarkan rumus sebagai berikut: 
 
              Skor SERVQUAL = Skor Persepsi –Skor Harapan  
 
b Menghitung rata-rata skor Servqual , dengan cara : 
a) Jumlahkan semua skor Servqual, kemudian nilainya dibagi dengan 
jumlah pernyataan yang mewakili dimensi tersebut. Dimensi fisik , 
jumlah totalnya harus dibagi empat (pernyataan 1-4 pada kuesioner), 
dimensi reliabilitas, jumlah totalnya dibagi lima (pernyataan 5-9).  
Dimensi daya tanggap jumlah totalnya dibagi empat (pernyataan 10-
13), dimensi jaminan jumlah totalnya dibagi empat (pernyataan 11-
17) dan dimensi empati jumlah totalnya di bagi lima(pernyataan 18-
22) 
b) Jumlahkan nilai yang diperoleh dari langkah pertama dengan total 
jumlah responden. 
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2. Uji Jenjang – Bertanda Wilcoxon 
Untuk menguji hipotesa yang telah dirumuskan maka digunakan 
metode statistik Uji Jenjang-Bertanda Wilcoxon untuk data berpasangan. 
Data berpasangan yaitu bahwa setiap responden akan mengisi sepasang 
data (persepsi dan harapan),dimana penilaian yang satu menjadi 
pengontrol bagi penilaian yang lain. langkah-langkahnya adalah sebagai 
berikut: 
a) Berikan jenjang (rank) untuk tiap-tiap beda dari pasangan 
pengamatan (Y1-X1) sesuai dengan besarnya, dari yang terkecil 
sampai yang terbesar tanpa memperhatikan tanda dari beda itu 
(nilai beda absolute). Bila dua atau lebih beda yang sama, maka 
jenjang untuk tiap-tiap beda itu adalah jenjang rata-rata. 
b) Bubuhkan tanda positif atau negatif pada jenjang untuk tiap-tiap 
beda sesuai dengan tanda dari beda itu. Beda 0 tidak diperhatikan. 
c) Jumlahkan semua jenjang bertanda + atau semua jenjang bertanda 
-, tergantung dari mana yang memberikan jumlah yang lebih kecil 
setelah tandanya dihilangkan. Notasikan jumlah jenjang yang lebih 
kecil ini dengan T. 
d) Bandingkan nilai T yang diperoleh dengan T untuk jenjang 
bertanda Wilcoxon. Jika n > 25, karena untuk n yang besar 
distribusinya nilai T mendekati normal sehingga metode 
pendekatan normal bias digunakan. 
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Dalam distribusi sampling nilai T diketahui bahwa 
   E(T) = n(n+1)                                                                                                                               
         4  
   ð T =       n(n+1) (2n+1) 
                                                                24 
 
     Untuk landasan pengujian diperginakan nilai Z 
     Z = T-E(T) 
                                                                                                      ðT 
     Kriteria keputusan pengujiannya adalah 
     Ho diterima apabila Z < Z ð/2 
     Ho ditolak  apabila   Z > Z ð/2 
Pengolahan data dilakukan dengan program SPSS, dimana hasil 
pengujian ini akan memberikan nilai Z sampel dan probabilitas 
dari 2 sisi untuk menolak atau menerima hipotesa 
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       BAB IV 
 
        ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran umum Hotel Laweyan 
 
1. Sejarah Hotel 
Hotel Laweyan didirikan oleh pengusaha batik bernama H Muchlis, yang bertempat 
tinggal di Laweyan dengan tujuan memberikan alternatif bagi para wisatawan dalam 
perjalanannya ke kota Solo disamping hotel berbintang maupun hotel melati yang 
terlebih dahulu berdiri.Sebelum digunakan sebagai hotel lokasi ini sempat disewa oleh 
Guruh Soekarnoputra selama kurang lebih selama lima tahun dan dijadikan sebagai 
tempat pembuatan kain sutra yang kini masih berlokasi di daerah Laweyan. 
Lokasi hotel yang berdekatan dengan kawasan wisata “Kampoeng Batik 
Laweyan”diharapkan mampu menarik para wisatawan baik domestik maupun 
mancanegara dapat memajukan kota Solo baik dalam pengembangan kota Solo sebagai 
kota batik maupun budaya sehingga tidak hanya dikenal di dalam negeri tapi juga di luar 
negeri,.hal tersebut juga dapat membantu pemerintah menambah devisa negara. 
 Pembangunan hotel dimulai pada tahun 2003 dan selesai pada awal november 
2005, dengan dana murni swasta. Hotel Laweyan mulai beroperasi pada tanggal 20 
Desember 2005 
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2. Lokasi penelitian 
  Penelitian ini dilakukan di Hotel Laweyan, yang terletak di Jalan.Dr.Radjiman 
No. 568 A Solo, Telp :( 0271) 724246, yang berlokasi di Kawasan Wisata Kampoeng 
Batik Laweyan. Hotel laweyan termasuk dalam kategori hotel melati 3.. 
Hotel Laweyan mempunyai 20 kamar, yang terdiri dari 18 kamar jenis standart 
dan 2 jenis kamar ekonomi.Kamar standart adalah kamar dengan fasilitas AC, TV, 
telepon antar kamar, serta kamar mandi pribadi. Sedangkan kamar ekonomi hanya 
mempunyai fasilitas berupa fan dan kamar mandi pribadi.Fasilitas lain yang dimiliki oleh 
hotel laweyan adalah  
Ø Receptionist 
Ø Lobby 
Ø Restaurant 
Ø Taman bermain untuk anak-anak dan 
Ø Area parkir yang luas. 
Harga kamar per malam untuk saat ini (saat penelitian dilakukan) adalah sebagai 
berikut: 
v kamar jenis standart adalah    Rp. 135.000,00 
v kamar jenis ekonomi adalah   Rp.   75.000,00 
Harga tersebut diatas termasuk breakfast, tax & service dan snack. Tingkat hunian 
rata-rata per bulannya adalah sekitar 50-60%.Hotel Laweyan dipimpin oleh seorang 
manajer dengan karyawan berjumlah sebanyak 7 (tujuh) orang, yang terdiri dari 6 (enam) 
orang room service dan 1 (satu) orang satpam, dengan pembagian sift 2 (dua) kali, yaitu 
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pagi (jam 06.00-18.00) dan sore (jam18.00-06.00).Kualifikasi karyawan di hotel laweyan 
adalah sebagain besar(60%) mereka adalah lulusan SMK yang bukan merupakan jurusan 
perhotelan, sedangkan sisanya hanya merupakan lulusan SMP. 
Gaji karyawan hotel Laweyan adalah berupa gaji pokok ditambah bonus 
berdasarkan jumlah kamar yang terjual, ditambah tunjangan lain misalnya tunjangan hari 
raya dan tunjangan akhir tahun, yang jumlahnya tidak tetap. 
B. Analisa Validitas dan Reliabilitas 
Untuk mengungkapkan aspek yang akan diteliti maka diperlukan alat ukur yang 
reliabel dan valid, sehingga kesimpulan dari penelitian tidak menyimpang dan tidak 
memberikan gambaran yang jauh berbeda dari keadaan yang sebenarnya.Apabila variabel 
penelitian dimaksud diungkap lewat alur ukur yang reliabilitas dan validitasnya belum 
teruji, maka kesimpulan penelitian tidak sepenuhnya dapat dipercaya. 
Suatu instrumen penelitian dikatakan valid, bila instrumen tersebut dapat 
mengukur dan mengungkapkan data variabel yang diteliti secara tepat. Sementara hasil 
penelitian yang valid, bila terdapat kesamaan antara data terkumpul dengan data 
sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti.Suatu instrumen penelitian dikatakan 
reliabel (andal) jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil 
dari waktu ke waktu 
Uji Validitas yang dilakukan adalah validitas konstruk.Validitas konstruk 
diperoleh dengan mengkorelasikan skor setiap item pernyataan dalam kelompok 
pernyataan dengan skor total dari kelompok pernyataan tersebut. Berdasarkan hasil uji 
validitas variabel, semua item dinyatakan valid, jika besarnya r hitung (yang dilihat pada 
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kolom CORECTED ITEM – TOTAL CORRELATION) adalah positif serta berada diatas 
r tabel ( N=30, df = 30-2=28, didapat angka 0, 361  
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap 
konsisten jika dilakukan dua kali atau lebih pada kelompok yang sama dengan alat ukur 
yang sama. Uji reliabilitas hanya dilakukan atas data yang telah diuji validitasnya dan 
dinyatakan valid. Dari hasil uji reliabilitas di atas, dapat diketahui besarnya r hasil yang 
dilihat dari angka ALPHA (terletak di akhir output) bernilai positif dan lebih besar dari r 
tabel (N=30, df =30-2=28, didapat angka 0,361), sehingga dapat disimpulkan bahwa alat 
pengukuran yang digunakan untuk semua variabel tersebut dapat diandalkan atau 
reliabel. 
 
a) Hasil Uji Validitas Harapan Konsumen 
Hasil pengolahan uji validitas pada variabel harapan konsumen terhadap 
pelayanan hotel Laweyan, terlihat dalam tabel berikut ini.  
Tabel  4.1. 
Uji Validitas Harapan Konsumen Dimensi Fisik 
Hotel Laweyan 
 Surakarta 
 
Pertanyaan r Status 
1 0.6815 Valid 
2 0.5404 Valid 
3 0.4037 Valid 
4 0.5527 Valid 
Sumber: Data yang diolah 
Berdasarkan tabel diatas,dapat dilihat bahwa semua pertanyaan pada variabel 
harapan konsumen untuk dimensi fisik adalah valid, jadi seluruh pertanyaan pada 
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variabel tersebut dapat digunakan lebih lanjut untuk analisa variabel harapan konsumen 
pada dimensi fisik 
Tabel  4.2. 
Uji Validitas Harapan Konsumen Dimensi Reliabilitas 
Hotel Laweyan 
 Surakarta 
 
Pertanyaan r Status 
5 0.3250 Valid 
6 0.5020 Valid 
7 0.4429 Valid 
8 0.3115 Valid 
9 0.3117 Valid 
Sumber: Data yang diolah,2008 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa semua pertanyaan pada variabel 
harapan konsumen untuk dimensi reliabilitas adalah valid, jadi seluruh pertanyaan pada 
variabel tersebut dapat digunakan lebih lanjut untuk analisa variabel harapan konsumen 
untuk dimensi reliabilitas. 
Tabel 4.3 
Uji Validitas Harapan Konsumen Dimensi Tanggap 
Hotel Laweyan  
Surakarta 
 
Pertanyaan r Status 
10 0.4327 Valid 
11 0.4846 Valid 
12 0.3800 Valid 
13 0.3826 Valid 
Sumber: Data yang diolah, 2008 
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Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa semua pertanyaan pada variabel 
harapan konsumen pada dimensi daya tanggap adalah valid, jadi seluruh pertanyaan pada 
variabel tersebut diatas dapat digunakan lebih lanjut untuk analisa variabel harapan 
konsumen pada dimensi daya tanggap 
Tabel 4.4 
Uji Validitas Harapan Konsumen Dimensi Jaminan 
Hotel Laweyan 
 Surakarta 
 
Pertanyaan r Status 
14 0.3092 Valid 
15 0.4284 Valid 
16 0.3565 Valid 
17 0.6121 Valid 
Sumber: Data yang diolah, 2008 
 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa semua pertanyaan pada variabel 
harapan konsumen pada dimensi jaminan adalah valid, jadi seluruh pertanyaan pada 
variabel tersebut diatas, dapat digunakan lebih lanjut untuk analisa variabel harapan 
konsumen pada dimensi jaminan.  
Tabel 4.5 
Uji Validitas Harapan Konsumen Dimensi Empati 
Hotel Laweyan 
 Surakarta 
 
Pertanyaan r Status 
18 0.3598 Valid 
19 0.3191 Valid 
20 0.5373 Valid 
21 0.3772 Valid 
22 0.5183 Valid 
Sumber: Data yang diolah, 2008 
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Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa semua pertanyaan pada variabel 
harapan konsumen untuk dimensi empati adalah valid, jadi seluruh pertanyaan pada 
variabel tersebut diatas, dapat digunakan lebih lanjut untuk analisa variabel harapan 
konsumen untuk dimensi empati.  
 
b) Hasil Uji Validitas Persepsi Konsumen 
Hasil pengolahan uji validitas pada persepsi konsumen terhadap pelayanan hotel 
Laweyan, terlihat dalam tabel berikut ini. 
Tabel  4.6. 
Uji Validitas Persepsi Konsumen Dimensi Fisik 
Hotel Laweyan 
Surakarta 
 
Pertanyaan r Status 
1 3.3994 Valid 
2 3.3246 Valid 
3 3.3853 Valid 
4 3.3628 Valid 
       Sumber: Data yang diolah, 2008  
 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa semua pertanyaan pada variabel 
persepsi untuk dimensi fisik adalah valid, jadi seluruh pertanyaan pada variabel tersebut 
diatas dapat digunakan lebih lanjut untuk analisa variabel persepsi untuk dimensi fisik. 
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Tabel 4.7. 
Uji Validitas Persepsi Konsumen Dimensi Reliabilitas 
Hotel Laweyan 
 Surakarta 
 
Pertanyaan r Status 
5 0.3686 Valid 
6 0.3765 Valid 
7 0.3854 Valid 
8 0.3457 Valid 
9 0.3633 Valid 
Sumber: Data yang diolah, 2008 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa semua pertanyaan pada variabel 
persepsi untuk dimensi reliabilitas adalah valid, jadi seluruh pertanyaan pada variabel 
tersebut diatas dapat digunakan lebih lanjut untuk analisa variabel persepsi untuk dimensi 
reliabilitas. 
Tabel  4.8. 
Uji Validitas Persepsi Konsumen Dimensi Daya Tanggap 
Hotel Laweyan  
Surakarta 
 
Pertanyaan r Status 
10 0.4033 Valid 
11 0.3186 Valid 
12 0.3902 Valid 
13 0.3138 Valid 
Sumber: Data yang diolah, 2008 
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Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa semua pertanyaan pada variabel 
persepsi untuk dimensi daya tanggap adalah valid, jadi seluruh pertanyaan pada variabel 
tersebut diatas dapat digunakan lebih lanjut untuk analisa variabel persepsi untuk dimensi 
daya tanggap. 
Tabel  4.9. 
Uji Validitas Persepsi Konsumen Dimensi Jaminan 
Hotel Laweyan  
Surakarta 
 
Pertanyaan r Status 
14 0.5303 Valid 
15 0.4197 Valid 
16 0.3217 Valid 
17 0.4685 Valid 
           Sumber: Data yang diolah,2008 
 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa semua pertanyaan pada variabel 
persepsi untuk dimensi jaminan adalah valid, jadi seluruh pertanyaan pada variabel 
tersebut diatas dapat digunakan lebih lanjut untuk analisa variabel persepsi untuk dimensi 
jaminan                       
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                                                   Tabel 4.10                                                                                                                                 
                            Uji Validitas Persepsi Konsumen Dimensi Empati 
Hotel Laweyan  
Surakarta 
Pertanyaan r Status 
18 0.5034 Valid 
19 0.3700 Valid 
20 0.3802 Valid 
21 0.3637 Valid 
22 0.3213 Valid 
Sumber: Data yang diolah, 2008 
 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa semua pertanyaan pada variabel 
persepsi untuk dimensi empati adalah valid, jadi seluruh pertanyaan pada variabel 
tersebut diatas dapat digunakan lebih lanjut untuk analisa variabel persepsi untuk dimensi 
empati 
 
c) Hasil Uji Reliabilitas Harapan Konsumen 
Hasil pengolahan uji reliabilitas pada harapan konsumen terhadap pelayanan hotel 
Laweyan, dapat dilihat dalam tabel berikut ini 
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Tabel 4.11 
Uji Reliabilitas Harapan Konsumen Untuk Semua Dimensi 
Hotel Laweyan  
Surakarta 
       Sumber: Data yang diolah, 2008 
 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa semua pertanyaan pada variabel 
harapan untuk semua dimensi adalah reliabel, jadi seluruh pertanyaan pada variabel 
tersebut dapat digunakan lebih lanjut untuk analisa variabel harapan pada semua dimensi 
 
d) Hasil Uji Reliabilitas Persepsi Konsumen 
Hasil pengolahan uji reliabilitas pada harapan konsumen terhadap pelayanan hotel 
Laweyan, dapat dilihat dalam tabel-tabel berikut ini: 
 
 
Dimensi r hasil r tabel Status 
Fisik 0.7453 0,361 Reliabel 
Reliabilitas 0.6213 0,361 Reliabel 
Daya Tanggap 0.6360 0,361 Reliabel 
Jaminan 0.6393 0,361 Reliabel 
Empati 0.6659 0,361 Reliabel 
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Tabel 4.12 
Uji Reabilitas Persepsi Konsumen Untuk Semua Dimensi 
Hotel Laweyan  
Surakarta 
 
Dimensi r hasil r tabel Status 
Fisik 0.5847 0,361 Reliabel 
Reliabilitas 0.6114 0,361 Reliabel 
Daya Tanggap 0.5608 0,361 Reliabel 
Jaminan 0.5983 0,361 Reliabel 
Empati 0.6185 0,361 Reliabel 
  Sumber: Data yang diolah, 2008 
 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa semua pertanyaan pada variabel 
persepsi konsumen untuk semua dimensi adalah reliabel, jadi seluruh pertanyaan pada 
variabel tersebut dapat digunakan lebih lanjut untuk analisa variabel persepsi pada semua 
dimensi 
C. Hasil Penelitian 
1. Hasil Penyebaran Kuesioner 
Sebelum kuesioner disebarkan kepada seluruh responden, dilakukan uji coba 
kuisioner dengan menyebarkan kuesioner kepada 30 responden. Uji coba ini dilakukan 
dengan menguji tingkat validitas dan reliabilitas pertanyaan-pertanyaan yang diajukan 
dalam penelitian.Dipilih sejumlah 30 responden dengan alasan bahwa jumlah tersebut 
cukup mewakili seluruh responden yang akan dituju. 
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Kuesioner yang didistribusikan berjumlah 120 kuesioner dan yang kembali 
sebanyak 116,yang tidak kembali sebanyak 4 kuesioner. Jadi respon rate konsumen hotel 
Laweyan pada penelitian ini adalah 96%. Dari 116 kuisioner yang kembali, hanya 100 
kuisioner yang layak digunakan analisis untuk menjawab tujuan penelitian atau 16 buah 
kuesioner tidak dapat digunakan karena pengisisannya tidak lengkap atau tidak jelas. 
Enam belas kuesioner tersebut tidak diulang lagi pengisisannya, karena telah memenuhi 
syarat jumlah minimal sampel dalam penelitian ini yaitu 100 responden 
Tabel 4.13 
Hasil Penyebaran Kuesioner 
Keterangan Jumlah 
Kuesioner yang disebar 120 
Kuesioner yang kembali  116 
Kuesioner yang tidak kembali    4 
Kuesioner yang kembali tetapi 
tidak bisa digunakan  
  16 
Total kuesioner yang layak 
untuk dianalisis 
100 
Sumber: Data primer, 2008 
 
 
2. Karakteristik Responden Penelitian 
Pada pembahasan mengenai karakteristik responden penelitian dapat diketahui 
besar dan kecilnya persentase jumlah responden berdasarkan : a)jenis 
kelamin,b)umur,c)kota asal, d)jenis pekerjaan dan e)lama menginap. Adapun hasilnya 
adalah sebagai berikut : 
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a) Karakteristik responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin yang menjadi subyek dalam 
penelitian ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 
Tabel 4.14 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Hotel Laweyan  
Surakarta  
 
 
 
 
 
 
                
                            Sumber: Data yang diolah, 200 
 
 
b) Karakteristik Responden berdasarkan Umur 
Karakteristik responden berdasarkan umur yang menjadi subyek dalam penelitian 
ini dapat dilihat pada tabel di bawah 
                                                            Tabel 4.15 
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
Hotel Laweyan  
Surakarta  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                        
Sumber: data yang diolah, 2008 
Jenis Kelamin Jumlah % 
             Pria 73 73% 
           Wanita 27 27% 
  100   
     Umur          Jumlah 
       
               % 
   20 - 30 Th 19 19% 
   30 - 40 Th 37 37% 
    40 - 50 Th 33 33% 
   >50 Th  11 11% 
  100   
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c) Karakteristik Responden Berdasarkan Kota Asal 
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin yang menjadi subyek dalam 
penelitian ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini 
Tabel 4.16 
Karakteristik Responden Berdasarkan Kota Asal 
Hotel Laweyan  
Surakarta   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                    
 
                 Sumber: Data yang diolah, 2008 
               
d) Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
Karakteristik responden mengenai jenis pekerjaan yang menjadi subyek dalam 
penelitian ini tampak pada tabel di bawah ini: 
 
 
Kota Asal            Jumlah                % 
Solo & sekitarnya 33 33% 
Jawa Tengah 27 27% 
DKI  Jakarta 21 21% 
Jawa Timur 9 9% 
Jawa Barat 5 5% 
Luar Jawa 3 3% 
Luar Negeri 2 2% 
  100   
 lxviii 
Tabel 4.17 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
Hotel Laweyan   
Surakata 
Jenis Pekerjaan Jumlah           % 
PNS 12 12% 
Pegawai swasta 49 49% 
Wiraswasta 35 35% 
Lain-lain 4 4% 
  100   
Sumber: Data yang diolah, 2008 
e) Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menginap 
Karakteristik responden berdasarkan lama menginap yang menjadi subyek dalam 
penelitian ini tampak pada tabel di bawah ini : 
Tabel 4.18 
Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menginap 
Hotel Laweyan 
 Surakarta 
Lama Menginap Jumlah Presentase 
2-3 Hari 53 53% 
3-5 Hari 27 27% 
5-10 Hari 18 18% 
> 10 hari 2 2% 
 100  
Sumber: Data yang diolah, 2008 
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3. Hasil Uji Statistik 
Pengujian hipotesis dilakukan dengan membandingkan antara harapan konsumen 
hotel Laweyan terhadap atribut jasa kualitas pelayanan hotel Laweyan dengan persepsi 
mereka terhadap atribut jasa kualitas pelayanan hotel Laweyan. 
Untuk membandingkan antara harapan dan persepsi, maka digunakan test 
rangking bertanda wilcoxon untuk data berpasangan. Hipotesis yang mendasari analisis 
dalam penelitian ini adalah H0 = tidak adanya perbedaaan antara harapan dan persepsi 
konsumen hotel laweyan, dan H1 = ada perbedaan antara harapan dan persepsi konsumen 
hotel Laweyan 
Untuk dapat menyusun kalimat penerimaan/penolakan hipotesis, maka harus 
ditentukan dahulu nilai kritis Z. Karena pengujian adalah dua sisi dan dilaksanakan 
dengan taraf signifikasi 5%, maka dengan menggunakan tabel Z dapat ditentukan nilai Z 
0,025 = +1,96, sehingga kalimat penerimaan/penolakan disusun HO ditolak/H1 diterima 
apabila nilai Z hitung lebih kecil dari -1,96 atau lebih besar dari +1,96. H0 diterima/H1 
ditolak apabila nilai Z hitung lebih besar dari -1, 96 atau lebih kecil dari +1, 96. 
Hasil perhitungan rank wilcoxon yang diolah dengan program computer SPSS 
hanya menunjukkan apakah persepsi secara statistik sama dengan harapan atau tidak 
sama dengan harapan. Bila ternyata tidak sama perlu dilihat manakah yang lebih banyak 
antara jumlah rank positif (+) dan jumlah rank negatif (-) untuk dapat menentukan apakah 
persepsi lebih besar atau lebih kecil dari harapan konsumen. 
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                                                               Tabel 4.19 
Uji rank wilcoxon 
                                             Harapan-Persepsi 
 
 
 
 
                                  Sumber: Data yang diolah, 2008 
 
a. Uji Hipotesis - Dimensi Fisik 
Hasil uji statistik yang dilakukan memberikan hasil Nilai Z untuk dimensi ini 
adalah sebesar – 2,930 yang berada di luar daerah penerimaan yaitu antara -1,96 
sampai dengan + 1,96, dapat diartikan bahwa berarti H0 ditolak, yang berarti bahwa 
ada perbedaan antara harapan dan persepsi konsumen hotel Laweyan 
                                                             Tabel 4.20 
Uji hipotesis  
Dimensi Fisik 
Nilai Z Keterangan 
-2,930 Ho ditolak 
                                        Sumber: Data yang diolah, 2008 
 
Dari kuesioner yang didistribusikan dapat diketaui adanya perbedaan antara 
harapan dan persepsi konsumen pada dimensi fisik yang ditunjukkan pada tabel 
dibawah ini: 
 
Rank keterangan 
Positif Persepsi>harapan 
Negatif Persepsi<harapan 
Sama Harapan = Persepsi 
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 Tabel 4.21 
                                                Uji statistik Harapan-Persepsi 
Dimensi Fisik 
 
 
 
 
 
                                        
Sumber: Data yang diolah, 2008 
 
  
Pada hasil uji statistik dimensi fisik dapat dilihat ada 36 rank negatif dan 51 rank 
positif, 13 konsumen menganggap sebanding antara harapan dan kenyataan yang 
dirasakannya selama menginap di hotel Laweyan yang ditunjukkan pada tabel 
dibawah ini: 
                                                      Tabel 4.22 
                                                Perbandingan Harapan-Persepsi 
                                                                  Dimensi Fisik 
Responden Harapan  Persepsi  Gap  
1 13 14 1 
2 12 12 0 
3 14 13 -1 
4 13 13 0 
5 16 14 -2 
6 14 13 -1 
7 16 14 -2 
8 17 17 0 
9 16 12 -4 
10 16 13 -3 
11 14 12 -2 
12 10 9 -1 
13 11 11 0 
14 15 15 0 
16 17 14 -3 
Rank Jumlah 
Positif 51 
Negatif 36 
Sama  13 
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18 16 15 -1 
17 19 14 -5 
18 16 15 -1 
19 15 12 -3 
20 16 15 -1 
21 14 14 0 
22 16 12 -4 
23 11 10 -1 
24 13 10 -3 
25 7 8 1 
26 8 8 0 
27 13 13 0 
28 13 13 0 
29 14 13 -1 
30 5 8 3 
31 9 14 5 
32 13 15 2 
33 10 13 3 
34 8 16 8 
35 9 9 0 
36 9 19 10 
37 14 18 4 
38 9 16 7 
39 4 11 7 
40 6 10 4 
41 4 13 9 
42 9 14 5 
43 4 12 8 
44 7 13 6 
45 16 7 -9 
46 12 6 -6 
47 9 8 -1 
48 6 11 5 
49 11 10 -1 
50 9 11 2 
51 4 7 3 
52 8 11 3 
53 9 12 3 
54 8 11 3 
55 9 14 5 
56 9 10 1 
57 16 9 -7 
58 15 14 -1 
59 14 13 -1 
60 8 14 6 
 lxxiii 
61 16 10 -6 
62 16 15 -1 
63 11 15 4 
64 5 14 9 
65 19 9 -10 
66 13 10 -3 
67 8 9 1 
68 8 10 2 
69 8 18 10 
70 12 11 -1 
71 12 9 -3 
72 17 9 -8 
73 7 11 4 
74 5 12 7 
75 4 16 12 
76 8 12 4 
77 8 11 3 
78 13 15 2 
79 13 10 -3 
80 9 9 0 
81 10 15 5 
82 16 14 -2 
83 5 16 11 
84 8 13 5 
85 11 13 2 
86 8 14 6 
87 12 14 2 
88 12 8 -4 
89 4 11 7 
90 5 13 8 
91 12 14 2 
92 8 8 0 
93 8 14 6 
94 16 16 0 
95 12 13 1 
96 11 16 5 
97 8 12 4 
98 5 11 6 
99 16 11 -5 
100 7 10 3 
        Sumber: Data yang diolah, 2008 
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b. Uji Hipotesis - Dimensi Reliabilitas 
Hasil uji statistik yang dilakukan memberikan hasil Nilai Z untuk dimensi ini 
adalah sebesar – 2,299 yang berada di luar daerah penerimaan yaitu antara -1,96 
sampai dengan + 1,96, dapat diartikan bahwa berarti H0 ditolak, yang berarti bahwa 
ada perbedaan antara harapan dan persepsi konsumen hotel Laweyan.  
     Tabel 4.23 
    Uji hipotesis  
Dimensi Reliabilitas 
Nilai Z Keterangan 
-2,299 Ho ditolak 
                                                  Sumber: Data yang diolah, 2008 
 
Dari kuesioner yang didistribusikan dapat diketaui adanya perbedaan antara 
harapan dan persepsi konsumen pada dimensi reliabilitas yang ditunjukkan pada tabel 
dibawah ini                                  
                                                 Tabel 4.24 
   Uji ststistik Harapan-Persepsi 
Dimensi Reliabilitas 
 
 
 
 
 
                            Sumber: Data yang diolah, 2008 
  
Rank Jumlah 
Negatif 41 
Positif 50 
Sama  13 
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Pada hasil uji statistik dimensi reliabilitas dapat dilihat ada 41 rank negatif, 50 
rank positif, 13 konsumen menganggap sebanding antara harapan dan kenyataan yang 
dirasakannya selama menginap di hotel Laweyan yang ditunjukkan pada tabel 
dibawah ini: 
                                                         Tabel 4.25 
Perbandingan Harapan-Persepsi 
 Dimensi Reliabilitas  
Responden Harapan  Persepsi  Gap  
1 17 16 -1 
2 15 15 0 
3 15 15 0 
4 13 13 0 
5 19 14 -5 
6 15 16 1 
7 16 17 1 
8 22 21 -1 
9 15 17 2 
10 13 18 5 
11 14 16 2 
12 11 10 -1 
13 17 16 -1 
14 17 13 -4 
16 13 16 3 
18 18 17 -1 
17 16 21 5 
18 16 14 -2 
19 15 14 -1 
20 16 14 -2 
21 22 16 -6 
22 16 16 0 
23 12 14 2 
24 13 12 -1 
25 10 7 -3 
26 13 12 -1 
27 13 15 2 
28 18 16 -2 
29 16 18 2 
30 10 8 -2 
31 11 17 6 
32 12 14 2 
 lxxvi 
33 11 13 2 
34 18 16 -2 
35 17 19 2 
36 22 14 -8 
37 14 19 5 
38 17 16 -1 
39 7 17 10 
40 15 18 3 
41 10 15 5 
42 12 12 0 
43 8 10 2 
44 8 17 9 
45 11 13 2 
46 16 15 -1 
47 21 16 -5 
48 12 17 5 
49 12 12 0 
50 11 14 3 
51 18 19 1 
52 11 14 3 
53 6 21 15 
54 7 16 9 
55 7 23 16 
56 15 20 5 
57 16 15 -1 
58 15 21 6 
59 14 15 1 
60 10 18 8 
61 13 15 2 
62 10 9 -1 
63 13 13 0 
64 23 17 -6 
65 13 14 1 
66 10 15 5 
67 6 22 16 
68 9 16 7 
69 7 14 7 
70 8 16 8 
71 12 11 -1 
72 19 12 -7 
73 17 16 -1 
74 15 14 -1 
75 11 11 0 
76 18 15 -3 
77 11 17 6 
 lxxvii 
78 14 17 3 
79 10 16 6 
80 11 10 -1 
81 10 19 9 
82 16 14 -2 
83 17 19 2 
84 18 14 -4 
85 18 10 -8 
86 18 18 0 
87 18 13 -5 
88 23 16 -7 
89 18 17 -1 
90 12 13 1 
91 16 13 -3 
92 12 16 4 
93 9 13 4 
94 16 15 -1 
95 13 20 7 
96 17 15 -2 
97 13 14 1 
98 16 14 -2 
99 16 19 3 
100 17 9 -8 
                 Sumber: Data yang diolah, 2008 
c. Uji Hipotesis - Dimensi Daya Tanggap 
Hasil uji statistik yang dilakukan memberikan hasil Nilai Z untuk dimensi ini 
adalah sebesar – 3.286 yang berada di luar daerah penerimaan yaitu antara -1,96 
sampai dengan + 1,96, dapat diartikan bahwa berarti H0 ditolak, yang berarti bahwa 
ada perbedaan antara harapan dan persepsi konsumen Hotel Laweyan.  
                                                                  Tabel  4.26 
              Uji Hipotesis 
       Dimensi Daya Tanggap 
Nilai Z Keterangan 
– 3,286   Ho ditolak 
 Sumber: Data yang diolah, 2008 
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Dari kuesioner yang didistribusikan dapat diketaui adanya perbedaan antara 
harapan dan persepsi konsumen pada dimensi daya tanggap yang ditunjukkan pada 
tabel dibawah ini 
                                                           Tabel  4.27 
                Uji statistik Harapan-Persepsi  
         Dimensi Daya Tanggap 
Rank Jumlah 
Negatif 62 
Positif 30 
sama 8 
                             Sumber: Data yang diolah, 2008 
 
Pada hasil uji statistik dimensi daya tanggap dapat dilihat ada 62 rank negatif, 30 
rank positif, dan 8 konsumen menganggap sebanding antara harapan dan kenyataan 
yang dirasakannya selama menginap di hotel laweyan.  
 
    Tabel 4.28 
Perbandingan Harapan-Persepsi 
 Dimensi Daya Tanggap 
Responden Harapan  Persepsi  Gap  
1 16 6 -10 
2 14 7 -7 
3 14 6 -8 
4 16 15 -1 
5 13 7 -6 
6 17 7 -10 
7 18 9 -9 
8 15 8 -7 
 lxxix 
9 15 8 -7 
10 13 11 -2 
11 16 9 -7 
12 17 6 -11 
13 20 7 -13 
14 19 7 -12 
16 14 10 -4 
18 16 7 -9 
17 18 14 -4 
18 16 9 -7 
19 17 7 -10 
20 17 9 -8 
21 17 7 -10 
22 12 7 -5 
23 12 11 -1 
24 14 9 -5 
25 16 12 -4 
26 13 14 1 
27 15 9 -6 
28 14 12 -2 
29 11 8 -3 
30 10 8 -2 
31 12 12 0 
32 12 9 -3 
33 5 6 1 
34 7 7 0 
35 13 12 -1 
36 11 12 1 
37 12 10 -2 
38 9 12 3 
39 10 9 -1 
40 12 11 -1 
41 13 12 -1 
42 10 10 0 
43 11 12 1 
44 11 8 -3 
45 12 7 -5 
46 10 8 -2 
47 15 6 -9 
48 9 8 -1 
49 8 7 -1 
50 11 11 0 
51 7 8 1 
52 12 9 -3 
53 9 15 6 
 lxxx 
54 4 8 4 
55 9 10 1 
56 9 9 0 
57 12 8 -4 
58 8 15 7 
59 10 10 0 
60 11 14 3 
61 12 12 0 
62 12 11 -1 
63 7 15 8 
64 7 9 2 
65 15 6 -9 
66 12 7 -5 
67 15 7 -8 
68 13 8 -5 
69 9 7 -2 
70 14 10 -4 
71 7 6 -1 
72 10 7 -3 
73 5 10 5 
74 6 7 1 
75 7 14 7 
76 6 10 4 
77 4 9 5 
78 14 7 -7 
79 6 6 0 
80 8 6 -2 
81 6 8 2 
82 12 11 -1 
83 8 10 2 
84 10 15 5 
85 8 7 -1 
86 9 7 -2 
87 6 11 5 
88 8 10 2 
89 9 14 5 
90 5 8 3 
91 8 15 7 
92 14 10 -4 
93 7 6 -1 
94 12 7 -5 
95 10 16 6 
96 13 10 -3 
97 13 10 -3 
98 6 14 8 
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99 5 11 6 
100 8 14 6 
                       Sumber: Data yang diolah, 2008 
d. Uji Hipotesis - Dimensi Jaminan 
Hasil uji statistik yang dilakukan memberikan hasil Nilai Z untuk dimensi ini 
adalah sebesar – 2.361 yang berada di luar daerah penerimaan yaitu antara -1,96 
sampai dengan + 1,96, dapat diartikan bahwa berarti H0 ditolak, yang berarti bahwa 
ada perbedaan antara harapan dan persepsi konsumen hotel Laweyan.           
                                                   Tabel 4.29 
   Uji Hipotesis   
   Dimensi Jaminan 
Nilai Z Keterangan 
-2,361 Ho ditolak 
                                 Sumber: Data yang diolah, 2008  
 
Dari kuesioner yang didistribusikan dapat diketaui adanya perbedaan antara 
harapan dan persepsi konsumen pada dimensi jaminan yang ditunjukkan pada tabel 
dibawah ini  
                      Tabel 4.30 
                  Uji ststistik Harapan-Persepsi 
          Dimensi Jaminan 
Rank jumlah 
Negatif 59 
Positif 37 
Sama 4 
                                                 Sumber: Data yang diolah, 2008  
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Pada hasil uji statistik dimensi jaminan dapat dilihat ada 59 rank negatif, 37 rank 
positif, dan 4 konsumen menganggap sebanding antara harapan dan kenyataan yang 
dirasakannya selama menginap di hotel Laweyan yang ditunjukkan pada tabel di 
bawah ini 
                                                       Tabel 4.31 
                                             Perbandingan Harapan-Persepsi 
                                                               Dimensi Jaminan 
Responden Harapan  Persepsi  Gap  
1 16 8 -8 
2 15 10 -5 
3 15 14 -1 
4 14 8 -6 
5 14 8 -6 
6 13 9 -4 
7 14 7 -7 
8 16 11 -5 
9 14 13 -1 
10 14 9 -5 
11 14 11 -3 
12 13 7 -6 
13 14 13 -1 
14 13 11 -2 
16 4 10 6 
18 12 9 -3 
17 8 9 1 
18 11 8 -3 
19 16 10 -6 
20 8 13 5 
21 17 10 -7 
22 8 11 3 
23 10 7 -3 
24 11 13 2 
25 13 9 -4 
26 12 9 -3 
27 11 13 2 
28 8 10 2 
29 12 11 -1 
30 12 9 -3 
31 9 14 5 
32 5 13 8 
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33 6 11 5 
34 10 9 -1 
35 12 9 -3 
36 8 8 0 
37 16 9 -7 
38 18 10 -8 
39 10 14 4 
40 16 7 -9 
41 13 10 -3 
42 11 9 -2 
43 12 10 -2 
44 6 9 3 
45 8 8 0 
46 10 8 -2 
47 5 12 7 
48 16 10 -6 
49 5 9 4 
50 13 9 -4 
51 12 11 -1 
52 12 10 -2 
53 10 9 -1 
54 18 10 -8 
55 17 13 -4 
56 11 9 -2 
57 5 13 8 
58 11 13 2 
59 6 11 5 
60 13 9 -4 
61 16 9 -7 
62 10 9 -1 
63 10 10 0 
64 12 10 -2 
65 12 10 -2 
66 12 10 -2 
67 12 10 -2 
68 11 13 2 
69 11 12 1 
70 4 11 7 
71 16 13 -3 
72 11 11 0 
73 5 10 5 
74 11 9 -2 
75 7 9 2 
76 8 14 6 
77 13 14 1 
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78 16 12 -4 
79 6 9 3 
80 4 12 8 
81 8 14 6 
82 16 10 -6 
83 16 9 -7 
84 17 11 -6 
85 20 11 -9 
86 12 13 1 
87 17 8 -9 
88 16 8 -8 
89 12 10 -2 
90 12 8 -4 
91 4 8 4 
92 4 8 4 
93 8 10 2 
94 8 9 1 
95 4 10 6 
96 12 13 1 
97 16 13 -3 
98 8 9 1 
99 7 9 2 
100 9 10 1 
        Sumber: Data yang diolah, 2008 
e.   Uji Hipotesis - Dimensi Empati 
 Hasil uji statistik yang dilakukan memberikan hasil Nilai Z untuk dimensi 
ini adalah sebesar – 4.376 yang berada di luar daerah penerimaan yaitu antara -1,96 
sampai dengan + 1,96, dapat diartikan bahwa berarti H0 ditolak, yang berarti bahwa 
ada perbedaan antara harapan dan persepsi konsumen Hotel Laweyan. 
                                                          Tabel 4.32 
                                                         Uji Hipotesis  
                                                       Dimensi Empati 
Nilai Z Keterangan 
-4,376 Ho ditolak 
                                       Sumber: Data yang diolah, 2008 
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Dari kuesioner yang didistribusikan dapat diketaui adanya perbedaan antara harapan 
dan persepsi konsumen pada dimensi empati yang ditunjukkan pada tabel dibawah ini 
 
                                                            Tabel 4.33 
                                            Uji statistik Harapan-Persepsi 
                                                  Dimensi Empati 
Rank jumlah 
Negatif 35 
Positif 63 
Sama  2 
                                       Sumber: Data yang diolah, 2008 
 
Pada hasil uji statistik dimensi empati dapat dilihat ada 35 rank negatif, 63 rank 
positif, dan 2 konsumen menganggap sebanding antara harapan dan kenyataan yang 
dirasakannya selama menginap di hotel Laweyan yang ditunjukkan dalam tabel 
dibawah ini   
                                                              Tabel 4.34 
                                          Perbandingan Harapan-Persepsi 
       Dimensi Empati 
Responden Harapan  Persepsi  Gap  
1 17 16 -1 
2 15 15 0 
 3 15 13 -2 
4 13 12 -1 
5 14 12 -2 
6 15 13 -2 
7 16 13 -3 
8 18 15 -3 
9 15 11 -4 
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10 15 13 -2 
11 15 12 -3 
12 11 13 2 
13 19 9 -10 
14 10 15 5 
16 10 15 5 
18 8 8 0 
17 11 20 9 
18 5 16 11 
19 12 11 -1 
20 7 16 9 
21 14 12 -2 
22 12 10 -2 
23 5 14 9 
24 8 13 5 
25 14 13 -1 
26 9 17 8 
27 12 21 9 
28 8 10 2 
29 16 14 -2 
30 6 9 3 
31 17 10 -7 
32 7 12 5 
33 15 19 4 
34 9 13 4 
35 10 14 4 
36 9 15 6 
37 13 14 1 
38 15 21 6 
39 11 15 4 
40 8 15 7 
41 12 15 3 
42 6 11 5 
43 18 17 -1 
44 19 12 -7 
45 18 12 -6 
46 15 13 -2 
47 12 10 -2 
48 10 9 -1 
49 11 8 -3 
50 10 15 5 
51 12 17 5 
52 11 16 5 
53 8 11 3 
54 13 16 3 
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55 9 19 10 
56 10 12 2 
57 15 16 1 
58 14 15 1 
59 15 12 -3 
60 9 16 7 
61 14 13 -1 
62 8 15 7 
63 16 11 -5 
64 10 14 4 
65 12 9 -3 
66 9 11 2 
67 15 13 -2 
68 11 17 6 
69 7 16 9 
70 11 12 1 
71 8 12 4 
72 13 15 2 
73 5 15 10 
74 14 16 2 
75 18 22 4 
76 19 18 -1 
77 8 21 13 
78 10 14 4 
79 20 16 -4 
80 8 13 5 
81 10 16 6 
82 14 13 -1 
83 6 15 9 
84 6 14 8 
85 15 11 -4 
86 7 13 6 
87 11 18 7 
88 13 17 4 
89 15 22 7 
90 8 9 1 
91 5 16 11 
92 8 9 1 
93 10 18 8 
94 13 10 -3 
95 9 16 7 
96 14 15 1 
97 14 11 -3 
98 7 14 7 
99 8 13 5 
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100 8 9 1 
       Sumber: Data yang diolah, 2008 
 
4. Pembahasan Harapan-Persepsi Konsumen Hotel Laweyan 
a) Dimensi Fisik  
Pada hasil uji statistik mengungkapkan bahwa ada perbedaan atau gap antara 
harapan dan persepsi konsumen hotel Laweyan terhadap dimensi fisik yang ada di 
hotel Llaweyan, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan fasilitas 
komunikasi.  
 Pada hasil uji statistik dapat dilihat ada 36 rank negatif dan 51 rank positif, 9 
konsumen menganggap sebanding antara harapan dan kenyataan yang dirasakannya 
selama menginap di hotel Laweyan, dengan presentase seperti dibawah ini      
    Tabel 4.35 
       Presentase Ranking 
    Dimensi fisik 
Rank Keterangan Jumlah % 
Negatif Persepsi < Harapan 36 36% 
Positif persepsi >Harapan 51 51% 
Sama Persepsi = Harapan 13 13% 
  
100  
Sumber: Data yang diolah, 2008 
Dari hasil diatas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden (51%) menyatakan 
bahwa persepsi, yang merupakan refleksi kenyataan yang ditemui selama menginap 
di hotel Laweyan, lebih besar daripada harapan mereka, sehingga dapat diartikan 
bahwa secara fisik, perlengkapan, pegawai dan fasilitas komunikasi yang ada di hotel 
laweyan telah memanuhi harapan konsumen 
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b) Dimensi Reliabilitas 
Pada hasil uji statistik mengungkapkan bahwa ada perbedaan atau gap antara 
harapan dan persepsi konsumen hotel Laweyan terhadap dimensi reliabilitas yang ada 
di hotel Laweyan, dimana dimensi tersebut meliputi kemampuan dalam memberikan 
pelayanan yang telah dijanjikan oleh hotel Laweyan secara cepat, akurat dan 
memuaskan. 
 Pada hasil uji statistik dapat dilihat ada 41 rank negatif dan 50 rank positif, 9 
konsumen menganggap sebanding antara harapan dan kenyataan yang dirasakannya 
selama menginap di hotel laweyan, dengan presentase seperti dibawah ini 
Tabel 4.36 
Presentase Ranking  
Dimensi Reliabilitas  
Rank Keterangan Jumlah % 
Negatif Persepsi < Harapan 41 41% 
Positif Persepsi  > Harapan 50 50% 
Sama Persepsi = Harapan 9 9% 
  100  
           Sumber: Data yang diolah, 2008 
 
Dari hasil diatas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden (50%) menyatakan 
bahwa persepsi, yang merupakan refleksi kenyataan yang ditemui selama menginap 
di hotel Laweyan,lebih besar daripada harapan mereka, sehingga dapat diartikan 
bahwa secara reliabilitas, yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan yang telah 
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dijanjikan oleh staf hotel Laweyan secara cepat, akurat dan memuaskan yang ada di 
hotel Laweyan telah memenuhi harapan konsumen. 
c) Dimensi Daya Tanggap 
Pada hasil uji statistik mengungkapkan bahwa ada perbedaan atau gap antara 
harapan dan persepsi konsumen hotel Laweyan terhadap dimensi daya tanggap yang 
ada di hotel Laweyan, dimana dimensi tersebut meliputi keinginan para staf untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan baik.Pada hasil uji 
statistik dapat dilihat ada 62 rank negatif dan 30 rank positif, 8 konsumen 
menganggap sebanding antara harapan dan kenyataan yang dirasakannya selama 
menginap di hotel Laweyan, dengan presentase seperti dibawah ini 
Tabel 4.37 
Presentase Ranking  
Dimensi Daya Tanggap  
 
Rank Keterangan Jumlah % 
Negatif Persepsi<Harapan 62 62% 
Positif Persepsi> Harapan 30 30% 
Sama Persepsi = Harapan 8 8% 
     
100  
     Sumber: Data yang diolah, 2008 
 
Dari hasil diatas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden (62%) menyatakan 
bahwa persepsi, yang merupakan refleksi kenyataan yang ditemui selama menginap 
di hotel Laweyan, lebih kecil daripada harapan mereka, sehingga dapat diartikan 
bahwa secara daya tanggap,yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan 
 xci 
dan memberikan pelayanan dengan baik yang ada di hotel Laweyan kurang 
memenuhi harapan konsumen. 
d) Dimensi Jaminan 
Hasil uji statistik mengungkapkan bahwa ada perbedaan atau gap antara harapan 
dan persepsi konsumen hotel Laweyan terhadap dimensi jaminan yang ada di hotel 
Laweyan, dimana dimensi tersebut meliputi pengetahuan, kemampuan, kesopanan 
dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf. Pada hasil uji statistik 
dapat dilihat ada 59 rank negatif dan 37 rank positif, 4 konsumen menganggap 
sebanding antara harapan dan kenyataan yang dirasakannya selama menginap di hotel 
Laweyan, dengan presentase seperti dibawah ini 
Tabel 4.38 
Presentase Ranking  
Dimensi Jaminan  
Rank Keterangan Jumlah % 
Negatif Persepsi < Harapan 
59 59% 
Positif Persepsi > Harapan 37 37% 
Sama Persepsi = Harapan 4 4% 
  
100  
     Sumber : Data yang diolah,2008 
Dari hasil diatas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden (59%) menyatakan 
bahwa persepsi, yang merupakan refleksi kenyataan yang ditemui selama menginap 
di hotel laweyan, lebih kecil daripada harapan mereka, sehingga dapat diartikan 
bahwa dimensi jaminan, yaitu pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat yang 
dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf yang ada di hotel Laweyan kurang 
memenuhi harapan konsumen. 
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e) Dimensi Empati 
Pada hasil uji statistik mengungkapkan bahwa ada perbedaan atau gap antara 
harapan dan persepsi konsumen hotel Laweyan terhadap dimensi empati  yang ada di 
hotel Laweyan, dimana dimensi tersebut meliputi kemudahan dalam melakukan 
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para 
pelanggan 
Pada hasil uji statistik dapat dilihat  bahwa ada 35 rank negatif dan 63 rank 
positif, 2 konsumen menganggap sebanding antara harapan dan kenyataan yang 
dirasakannya selama menginap di hotel Laweyan, dengan presentase seperti dibawah 
ini 
                                                                 Tabel 4.39 
Presentase Ranking 
Dimensi Empati 
Rank Keterangan Jumlah % 
Negatif Persepsi < Harapan 35 35% 
Positif persepsi > Harapan 63 63% 
Sama Persepsi = Harapan 2 2% 
  
100  
     Sumber : Data yang diolah,2008 
Dari hasil diatas dapat dilihat sebagian besar responden (63%) menyatakan bahwa 
persepsi, yang merupakan refleksi kenyataan yang ditemui selama menginap di hotel 
Laweyan,lebih besar daripada harapan mereka, sehingga dapat diartikan bahwa 
empati, yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan yang ada di hotel 
Laweyan telah memenuhi harapan konsumen.  
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Dengan demikian secara keseluruhan hipotesis pertama dalam penelitian ini 
bahwa terdapat perbedaan antara harapan dan persepsi konsumen terhadap jasa 
pelayanan hotel Laweyan bila dilihat dari dimensi kualitas jasa, telah terbukti. Semua 
dimensi kualitas jasa yang ada membuktikan bahwa memang ada perbedaan antara 
harapan dan persepsi konsumen terhadap jasa pelayanan hotel Laweyan. 
Pada hipotesis yang kedua disebutkan bahwa dimensi reliability adalah dimensi 
yang paling membutuhkan penyempurnaan kualitas jasa pelayanan, ternyata tidak 
terbukti, dua dimensi yang membutuhkan penyempurnaan kualitas jasa pelayanan yaitu 
dimensi daya tanggap dan dimensi  jaminan. 
Agar persepsi sesuai dengan harapan konsumen maka pihak hotel Laweyan harus 
melakukan perbaikan kualitas jasa di hotel Laweyan, meliputi perbaikan pada 
keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan 
dengan baik serta kemampuan, kesopanan dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki 
oleh para staf yang ada di hotel Laweyan serta pelatihan kepada karyawan tentang 
motivation training, pelatihan tentang good services juga pelatihan dasar perhotelan  
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BAB V 
 
 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
 
A.  Kesimpulan 
 
 
Berdasarkan hasil penelitian tentang peningkatan kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh hotel Laweyan kepada konsumennya dapat ditarik kesimpulan sebagai 
berikut: 
1. Berdasarkan hasil pengujian statistik dapat diketahui nilai z hitung untuk masing-
masing dimensi adalah sebagai berikut,  
a. Dimensi fisik                     : – 2,930 
b. Dimensi reliabilitas          :  – 2,299 
c. Dimensi daya tanggap      : – 3.286 
d. Dimensi jaminan               : – 2.361 
e. Dimensi empaty                : – 4.376 
2. Dari hasil tersebut diatas dapat diambil suatu kesimpulan bahwa ada perbedaan 
(gap) anatara harapan dan persepsi konsumen hotel Laweyan, dengan demikian 
hipotesis pertama bahwa ada perbedaan antara harapan dan persepsi konsumen di 
hotel Laweyan dapat diterima. 
3. Berdasarkan hasil pengujian statistik diketahui bahwa dimensi daya tanggap dan 
dimensi jaminan mempunyai rank negatif yang lebih banyak dari pada rank 
positif, sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa pada dua dimensi tersebut 
pelanggan hotel Laweyan tidak puas dengan pelayanan yang telah diberikan. 
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4. Hasil tersebut diatas membuktikan bahwa hipotesis kedua yang mengatakan 
dimensi reliability adalah dimensi yang perlu perbaikan tidak terbukti, yang perlu 
perbaikan adalah dimensi daya tanggap dan jaminan 
 
B. Saran 
1. Bagi Hotel Laweyan, berdasarkan kesimpulan penelitian ini sebaiknya 
penyempurnaan dilakukan dengan perbaikan kualitas jasa di hotel Laweyan, 
meliputi perbaikan pada keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan 
memberikan pelayanan dengan lebih baik serta kemampuan, kesopanan dan sifat 
yang dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf yang ada di hotel Laweyan. 
2. Dengan melihat hasil penelitian dan data tentang karyawan hotel laweyan, 
perbaikan bias dilakukan dengan memberikan pelatihan kepada karyawan 
misalnya motivation training, pelatihan tentang good services juga pelatihan dasar 
perhotelan  
3. Bagi peneliti selanjutnya, agar memperhatikan keterbatasan-keterbatasan 
penelitian ini, sehinggga akan ditemukan hasil penelitian yang lebih bagus, 
 
 
C. Keterbatasan 
 
Penelitian yang dilaksanakan ini mempunyai keterbatasan,oleh karena itu 
keterbatasan ini perlu diperhatikan oleh peneliti berikutnya. Keterbatasan tersebut 
adalah sebagai berikut: 
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1. Hasil penelitian ini hanya merupakan gambaran pada sebuah perusahaan, untuk 
perusahaan lain mungkin berbeda 
2. Keterbatasan yang melekat pada motode survai yaitu peneliti tidak dapat 
mengontrol jawaban responden, dimana responden bisa saja tidak jujur dalam 
responnya. 
3. Kemungkinan respon bias dari responden karena:  
a) Kesalahan responden mengenai maksud pernyataan sesungguhnya,    
sehingga variabel tidak terukur sempurna 
b) Kemungkinan responden dalam menjawab pertanyaan tidak serius, semakin  
tidak serius kemungkinan untuk bias menjadi semakin tinggi 
c) Instrumen penelitian mungkin tidak menyampaikan secara jelas apa yang  
dimaksud. 
D. Implikasi 
 
Penelitian ini mempunyai implikasi yang luas untuk penelitian-penelitian di masa 
yang akan datang: 
1. Penelitian selanjutnya sebaiknya dilakukan dengan subyek penelitian masing-
masing perusahaan, sehingga masing-masing perusahaan mengetahui kualitas jasa 
dari perusahaannya 
2. Memperbesar jumlah sampel sehingga daya generalisasi hasil penelitian dapat 
diperbesar. 
3. Penelitian selanjutnya sebaiknya mengembangkan variabel-variabel yang diteliti, 
sebab tidak menutup kemungkinan bahwa penelitian yang mencakup lebih banyak 
variabel akan dapat menghasilkan kesimpulan yang lebih baik. 
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